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La presente investigación tiene como propósitos: determinar frente a la norma ISO 
26000, las prácticas internas de la responsabilidad social al adulto mayor de Nueva EPS (en 
adelante NEPS) en la ciudad de Villavicencio. La investigación inicia con una revisión 
documental a través de autores que definen teorías relacionadas con RSE, con la norma ISO 
26000, sin  desconocer el marco jurídico de la constitución política colombiana que promulga y 
promueve los derechos y deberes en salud pública y privada que tienen los ciudadanos  
legitimando al  Estado colombiano, como responsable de políticas que permitan  garantizar de 
manera integrada la salud de la población, buscando condiciones de vida digna, bienestar y 
desarrollo,  apoyado en su artículo primero de los principios fundamentales indicando “Colombia 
es un estado social de derecho, organizado en forma de republica unitaria, descentralizada, con 
autonomía de sus entidades territoriales, democrática, participativa y pluralista, fundada en el 
respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la integran y en 
la prevalencia del interés general”. 
 
Así mismo, representada en el ministerio de salud y protección social con  entes que 
respaldan la participación responsable de todos los sectores involucrados, sumado a la mirada 
vigilante y constante del Estado   que deberá garantizar el cumplimiento y ejecución de lo 
regulado en el sistema de seguridad social así; En Colombia, la norma respalda en su artículo  48 
que “La Seguridad Social es un servicio público de carácter obligatorio que se prestará bajo la 
dirección, coordinación y control del Estado, en sujeción a los principios de eficiencia, 
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universalidad y solidaridad, en los términos que establezca la Ley”.  Por ello, la salud marca un 
camino de análisis y reflexión. La experiencia y el tiempo  ha mostrado sin duda que se debe 
estar  cerca de las instituciones, de la gente, de las organizaciones,  del personal médico-
asistencial buscando causas, analizando consecuencias y divulgando planes de acción que se 
ajusten a los cumplimientos  medibles que permitan derivar resultados positivos esperados frente 
a un bien común sin olvidar derechos y deberes. 
 
La relevancia del tema, radica en el aumento progresivo de quejas, derechos de petición, 
inconformidades frente a los usuarios, vigilancia de los entes de control, acciones de tutelas y 
desacatos en la EPS ante los hechos de referencia actual, su incidencia en la población de la 
tercera edad, el  abandono  familiar y la efectiva gestión médica, para responder a la cobertura de 
atención en salud que impacte de manera positiva en la población a investigar en la ciudad de 
Villavicencio, como caso concreto del régimen contributivo de la ley 100 en la NEPS. 
 
La metodología establecida parte del uso de un instrumento diseñado, basándose en las 
líneas contempladas en la norma ISO 26000 de RSE. Se aplica a dos tipos de muestras:1) 
Administrativos de NEPS la Villavicencio  (10) y a usuarios adultos mayores (100). El análisis 
de los datos se realiza partiendo del supuesto de que al interior de la empresa los requerimientos 
exigidos por la norma están implementados al 100%, por tanto para medir las brechas en ambas 
muestras se plantea un estado de comparación entre lo encontrado y lo esperado. De esta 
observación descriptiva se deducen variables denominadas brechas (oportunidades). Se usan 
matrices de influencias directas con la colaboración de 3 administrativos y se obtienen variables 
claves, autónomas y determinantes útiles en la construcción de un plan de mejoramiento. 
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Terminado el análisis comparativo se encontró que tanto para administrativos como 
para usuarios adultos mayores el desconocimiento (NS/NR) y la indiferencia tiene altos pesos, 
determinando una valoración que pone al descubierto una ausencia primero de un documento 
que promulgue la presencia de una RSE y segundo la falta de información en ambas muestras, en 
lo relacionado con la RSE de NEPS. 
 
El análisis estructural permitió determinar variables claves útiles en el comportamiento 
de NEPS como empresa, esta variables sensibilizaron el proceso y están relacionadas con: La 
disposición de mecanismos de reclamo para denunciar posibles abusos y exigir compensación, 
La información necesaria para decidir si el producto ofrecido en este caso, los servicios 
prestados(clínicos, medicamentos, consultas)  satisfacen las necesidades de los adultos mayores, 
generar oportunidades como grupo vulnerable para ocupar puestos de liderazgo (elección de 
representante a la junta directiva y conformación de la asociación de usuarios), implementar 
políticas y prácticas que evitan la corrupción, el soborno, el fraude, el tráfico de influencias a la 
hora de prestarle o de garantizarle la prestación del servicio, promover en el adulto mayor la 
educación y la cultura, fomentar en el adulto mayor el uso eficiente de los recursos de la empresa 
(dispensadores de agua, muebles, aires acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono de quejas, 
recursos web, entre otros), generar estrategias para que el adulto  participe y apoye a 
instituciones que ayuden a solucionar los problemas en la comunidad. 
 
Palabras Claves: responsabilidad social, adulto mayor de Nueva EPS,  ISO 26000, Villavicencio, 







The present investigation has the following purpose: to determine compared         
 to ISO 26000, the internal practice of the social responsibility to the older adult of New EPS  
(hereinafter NEPS) in the city of Villavicencio. The research starts with a documentary review 
through authors that define theories related to CSR, with ISO 26000, without ignoring the legal 
framework of the Colombian constitution that promulgates and promotes the rights and duties in 
public health and private citizens who have the legitimizing the Colombian State, as the person 
responsible for policies to ensure in an integrated manner the health of the population, lookingfor 
a decent life, welfare and development, supported in its first article of the fundamental principles 
indicating "Colombia is a social state of law, organized in the form of a unitary republic, 
decentralized, with autonomy of their territorial entities, democratic, participatory and pluralistic, 
founded on respect for human dignity, in the Work and solidarity of the people who belong to it, 
and the prevalence of general interest". 
 
At the same time, represented in the ministry of health and social protection with 
entities that support the responsible participation of all sectors involved, joined to the watchful 
eyes of the State and constant that must ensure compliance with and implementation of it is 
governed by the social security system as well; in Colombia, the standard supports in its article 
48 that "Social Security is a public service of binding that will be under the direction, 
coordination and control of the State, in subjection to the principles of efficiency, universality 
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and solidarity, in the terms established by law". Therefore, the health mark a path of analysis and 
reflection. The experience and the time has shown without doubt that you should be close to the  
institutions, of the people, of the organizations, staff medical-health looking for causes, 
analyzing and disseminating consequences action plans that conform to the fulfillments 
measurable to derive expected positive results compared to a common good without forgetting 
rights and duties. 
 
 The relevance of the topic, lies in the gradual increase in complaints, petition rights, 
nonconformities in front of users, monitoring of control entities, actions of tutelage and contempt 
in the EPS before the facts of current reference, its incidence in the population of the third age, 
the family neglect and effective medical management, to respond to the coverage of health care 
that impact positively on the population to investigate in the city of Villavicencio, as specific 
case of contributory scheme of the act 100 in the NEPS. The methodology established part of the 
use of an instrument designed, based on the lines laid down in ISO 26000 of CSR. Applies to 
two types of samples:1) Administrative NEPS the Villavicencio (10) and older adults to users 
(100).  
 
The analysis of the data is done on the assumption that the interior of the company the 
requirements of the standard are implemented to 100 %, therefore to measure the gaps in both 
samples are posed by a state of comparison between what was found and what was expected. 
This observation of descriptive deducted variables named gaps (opportunities). Using arrays of 
direct influences with the collaboration of 3 administrative and obtained key variables, and 
autonomous determining useful in the construction of a plan for improvement. Finished the 
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comparative analysis it was found that both for administrative users as for older adults the 
ignorance (NS/NR) and the indifference has high weights, determining a valuation that exposes a 
lack of a first document that enact the presence of a CSR and second the lack of information in 
both samples, related to CSR NEPS. The structural analysis enabled us to identify key variables 
useful in the behavior of NEPS as a company, is sensitized the process variables and relate to:  
 
The provision of mechanisms of claim to report possible abuses and demand compensation, the 
information you need to decide if a product offered in this case, the services provided(clinical, 
medicines, consultations) meet the needs of older adults, generate opportunities as a vulnerable 
group for leadership positions (choice of representative to the board of directors and formation of 
the association of users), implementing policies and practices that prevent corruption, bribery, 
fraud, trafficking in influence to the hour of pay or guarantee the provision of the service, 
promote in the older adult education And the culture, to promote in the adult the efficient use of 
company resources, water dispensers, furniture, air-conditioning, tv, billboards, the phone of 
complaints, web resources, among others), to generate strategies for the adult involvement and 
support institutions solving the problems in the community.  
 
Keywords: social responsibility, older adult of New EPS,  ISO 26000, Villavicencio, 










La salud, como fuente vital de los seres humanos a través del tiempo,  ha sido y será uno 
de los aspectos relevantes para que una sociedad perdure y trascienda. Como no serlo si  desde el 
comienzo de la vida, nuestra existencia está regida por la misma posibilidad de subsistir en 
medio de las dificultades y el avance de una sociedad moderna; Análisis situacional que se 
proyecta como responsabilidad de todo orden social lógico en la búsqueda constante y mejora 
continua del ser humano desde el mismo instante en que se da el paso a una comunidad  
organizada con elementos comunes de bienestar individual y colectivo. 
 
Poco a poco, los pueblos y naciones del mundo entero, en los 5 continentes  han 
definido prioridades para alcanzar un sistema de inclusión pública en salud como derecho 
fundamental de los ciudadanos que permita garantizar a sus individuos la atención médico-
asistencial requerida con coberturas suficientes  para cumplir con la prestación de los servicios 
en la salud de los hombres. 
Así como hace 68 años nace y se crea  en la sociedad   un organismo mundial  que 
dirigidos y guiados  por líderes  con  intereses comunes y el antecedente de instituciones público- 
privadas,  estados  y formas asociativas de unión entre pueblos,  nace la necesidad de 
manifestarse y apoyarse entre sí, cumpliendo con el origen de organismos que respondan a 
necesidades vitales como un  ente especializado en gestionar políticas de prevención, promoción 
e intervención en  salud nivel mundial. 
20 
 
 De esta manera,  la  organización mundial de la salud- OMS  nace como autoridad 
directiva y coordinadora de la acción sanitaria en el sistema de las Naciones Unidas para trabajar, 
procurar y alcanzar objetivos firmes que  beneficien regiones  con miras a buscar la  solución de 
generar estrategias de salud para regular y acordar formas de protección y bienestar a la 
población del mundo frente a diversas amenazas y situaciones imprevistas de la naturaleza o 
cualquier otra forma de reconocimiento, declaración y/o exposición  peligrosa que vulnere la 
sociedad actual en salud.  
 
En otras palabras y según la Según la OMS, "la salud es el estado de completo bienestar 
físico, psíquico y social de un individuo y no sólo la ausencia de enfermedad". Pero esta 
definición fue reformulada recientemente  por la misma organización como: "La salud es el 
grado en que una persona puede llevar a cabo sus aspiraciones, satisfacer sus necesidades y 
relacionarse adecuadamente con su ambiente". 
 
Entonces, con ese mismo entorno social, científico y humano aplicado por los pueblos 
del continente americano y las diferentes naciones a través de sus cartas políticas transformadas 
en declaraciones  jurídicas, aprobadas y promulgadas en una norma constitucional    que deberá 
promover la participación responsable de todos los sectores de la comunidad y bajo la influencia 
de los 3 poderes legislativos en nuestro país, liderados por el Presidente de nuestra República  de 
Colombia, también se da origen a  la necesidad de investigar y está dada por el uso e incremento 
de la ciencia y tecnología, que estimula a los usuarios a estar a la vanguardia de los nuevos 




De esta manera, sencilla, practica y real se hace necesario exponer la situación de salud 
que se vive en el país, ajustada a la ciudad de origen Villavicencio y al caso puntual del adulto 
mayor en su problemática social, medico –asistencial de una EPS del régimen contributivo de  
economía  mixta, con capital accionario de mayoría privado  del 51% y publico del 49%.  
 
En esta ocasión, el tema de la RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LA 
PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS EN LA NUEVA EPS  Y SUS IMPLICACIONES EN 
EL ADULTO MAYOR. Caso ciudad de Villavicencio, busca  determinar  mejoras  en las 
prácticas internas del programa de responsabilidad social de la Nueva EPS, que comparta los 
grandes retos de la salud en Colombia, frente a la necesidad de atención y recuperación final del 
adulto mayor, garantizando la unión médico-paciente- familia  y que se sitúa frente a un sistema 
de salud que integra a la población del régimen subsidiado y contributivo en la funcionalidad de 
la garantía del servicio y el equilibrio financiero. Lo anterior, dado por un número de productos y 
servicios que inquietan la balanza económica de las IPS, proveedores y usuarios. 
 
Sin embargo, los análisis de costo-efectividad que debe tener presente una EPS, para 
administrar de manera eficiente sus recursos, implican una importante estructura  de costos que 
se ajuste a las necesidades de la región en que se encuentre, de la disponibilidad de red médica, 
de profesionales de la salud conscientes de los servicios generados que producen desde su 
consultorio al garantizar el mejor servicio a los usuarios entre otros aspectos, para generar 
decisiones correctas y entregar  un producto efectivo, con base en evidencias que conduzcan al 
mejor desempeño de los recursos disponibles con la mejor productividad y de la manera más 
equitativa, disminuyendo los márgenes de error, pero sobre todo haciendo que el usuario sea el 
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beneficiado para evitar re-consultas, urgencias ambulatorias, hospitalarias, ingresos a UCI y  
evitar el desenlace final. 
Eso implica una mejora sustancial en el compromiso médico y la responsabilidad del 
usuario, de la familia y en fin de todos los actores que intervienen en este proceso, como 
aseguradores, proveedores y  prestadores con el fin de establecer avances  en las prácticas 
internas de los procesos que se adelantan  en las EPS con tareas que conduzcan a aliviar la salud 
del adulto mayor, quien es en últimas nuestro objeto de estudio y provocar índices de 
satisfacción para el usuario final y los grupos de interés, como sus accionistas.  
 
Es de especial interés  aprender del trabajo diario, la influencia e impacto que generan 
los resultados de las quejas, derechos de petición,   tutelas y demás manifestaciones de 
inconformidad de los usuarios ante el servicio y atención recibida, aportando soluciones que 
conciban confianza y credibilidad  frente a la responsabilidad social que se tiene frente a la 
tercera edad inmersa en el sistema subsidiado y contributivo, específicamente en la ciudad de 
Villavicencio. 
 
En esta ocasión, se propone como análisis de estudio al adulto mayor, con deficiencias 
en la atención médica que evidencia la obligatoriedad del estado de velar por el cumplimiento 
del servicio, la participación activa de la EPS y la funcionalidad de la familia como garante de 
brindar una atención integral como apoyo frente a su recuperación o tratamiento. 
 
Para ello, se debe garantizar y convocar un equipo interdisciplinario que controle el 
correcto  uso y frecuencia de atenciones en servicio con insumos de calidad y programas que 
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lleguen a los más necesitados, con altas coberturas de participación y constante monitoreo a los 
programas establecidos por ley para obtener los resultados esperados, sumado a unas 
implicaciones  que causan compromiso y gestión frente al adulto mayor, la mayoría en estado de 
indefensión por su avanzada edad,  situación económica  y abandono cuando se encuentra en mal 























1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
Estamos preparados para asumir responsabilidades compartidas, cuando de cuidar, 
proteger, respaldar, atender y servir a nuestros adultos mayores se trata?   Inclusive  desde la 
realidad de nuestro propio espejo, de la familia y del marco legal  que rige las  EPS  de la ciudad 
de  Villavicencio? 
Están los usuarios adultos mayores de la NEPS en la ciudad de Vlcio,  siendo atendidos 
de manera oportuna y con la calidad científica esperada frente a una cobertura completa de  
atención   y prestación de servicios que se debe garantizar por ley?  De igual manera como 
entidad promotora de salud existe una  responsabilidad social empresarial frente a su público de 
interés? Es el mismo usuario su cuidador, responsable de su proceder, conducta y hábitos sanos 
para mejorar su bienestar? Es la familia socialmente responsable frente a su actuar, evolución y 
acompañamiento en los momentos de verdad, tratamiento y  recuperación del adulto mayor?  
 
La salud marca un proceso fundamental en la vida del ser humano, desde el momento 
mismo de la concepción. Ello apunta al  derecho a nacer, crecer, reproducir y morir finalmente. 
Así mismo, el origen del mercado natural para atender las necesidades del ser humano, en medio 
de la ciencia, el mercadeo, las   finanzas, la rentabilidad y la administración como herramientas 
criticas de éxito para satisfacer necesidades y crear  un producto que se ajuste a la realidad 




Como toda industria ésta debe ser rentable, proveer calidad en la atención y servicio a 
sus clientes (para este caso usuarios), sin embargo son varios los factores que afectan de manera 
interna y externa la toma de decisiones para alcanzar la proyección y rendimiento deseado, 
aumentando  el nivel de insatisfacción  frente al servicio prestado. 
 
Se entiende que  la  situación actual de salud en Colombia, pasa por un momento de 
retos  y a su vez refleja  el bajo  rendimiento y cobertura de atención en cada uno de los 
regímenes que lo componen (subsidiado y contributivo). Los hechos se presentan ante un 
escenario  con reservados acopios de oportunidad, efectividad en la atención médica y en 
ocasiones, ausencia de compromiso familiar donde los usuarios cada día, están más solos y 
expuestos a una incompleta y deficiente  red médica, baja oportunidad en la prestación del 
servicio, escases de recursos económicos, abandono familiar, violencia intrafamiliar, 
desplazamiento forzoso  y una normatividad que ha sido cuestionada por usuarios, gremios y 
personal de la salud, evidenciados en los medios de comunicación radial, prensa escrita y 
televisiva; pese a la obligatoriedad de protección en Salud por parte del estado como 
responsabilidad descrita en la constitución política de Colombia para todos los ciudadanos. 
 
 Esta situación, ha creado incertidumbre y desestimulo  social  al interior de las familias 
encargadas de acompañar y apoyar el proceso de tratamiento, asistencia y recuperación del 
usuario, presentando grandes brechas de oportunidad en la prestación del servicio, evidenciando 
deficientes  manejos al interior de ellas o incluso derivando responsabilidades que no le 
competen, indicando un déficit en la institucionalidad de no garantizar con su equipo de trabajo, 
26 
 
la conservación de los derechos y deberes frente a cada uno de los que participan de manera 
activa o pasiva en la sociedad. 
 
Al respecto, varias pueden ser las causas de esta situación que significa ausencia de 
responsabilidad compartida frente a los seres queridos mostrando un comportamiento irregular 
que se presenta cada día, con más argumentos de abandono,  desestimulo social  y familiar para 
con los adultos mayores, por lo cual se propone valorar, capítulos encaminados a identificar, 
medir, definir y determinar el alcance  de los responsables en esta investigación, así como La 
responsabilidad del usuario frente a su salud (espejo) y la responsabilidad social  empresarial de 
NEPS, definidos bajo  un marco legal  amparado en la constitución política de Colombia  como 
derecho fundamental a la  Salud, planteado en un modelo de atención, con políticas, estrategias y 
sanciones para ejecutarlo bajo  la ley 100. 
 
Todo lo anterior, como fuente de inspiración para apuntar a una  participación y reunión 
ciudadana exitosa que incluya su núcleo familiar  básico,  como inicio y apoyo imprescindible en  
su recuperación exitosa con calidad de vida. De ahí, los foros que se vienen promoviendo con 
entidades que representan a la ciudadanía, universidades, entes públicos diversos.   
 
También investigar desde el comienzo de los tiempos la necesidad de atención en salud 
del ser humano como argumento fundamental para proteger sus derechos, en especial al adulto 
mayor, considerar la ética de los profesionales de la salud y el compromiso adquirido como 
referencia en el acompañamiento de la familia, base primordial de recuperación del adulto mayor  




Con este estudio, se pretende analizar la realidad actual, dada la baja  resolutividad 
médica en algunas zonas apartadas y la  poca adherencia a los programas de salud, que se 
manifiesta  con una deficiente asistencia al adulto mayor en el entorno que nos convoca frente a 
la  constitución política de Colombia y que rige a la ley 100  para actuar. 
 
La salud, ahora más que nunca reclama un lugar especial en la comunidad colombiana 
con demostraciones efectivas de cuidado, buscando una mejor forma de hacer las cosas, de ahí 
surge la necesidad de indagar para describir, identificar, contrastar y determinar las practicas 
desde el programa o políticas de RSE que tiene la NEPS, aplicado en Villavicencio a partir de las 
implicaciones que tienen los afiliados  adultos mayores en el cuidado de la salud  con apoyo de la 
familia. 
Estas implicaciones frente al programa de responsabilidad empresarial deberán articular 
y reforzar el cuidado de la salud del adulto mayor como respuesta a la necesidad inmediata en  
salud de la población en Villavicencio, específicamente con su entorno  familiar. 
 
El ámbito especial será en el régimen de  salud contributivo en NEPS Villavicencio, 
específicamente en  el caso de investigación del adulto mayor, con inclusión de la base social 
como agente integral y  decisivo en la recuperación, acompañamiento, gestión y avance del 
tratamiento a seguir, según su condición especifica. 
 
Para ello se cuenta con personas muy valiosas relacionadas con el tema a investigar, 
como médicos, enfermeras, especialistas, usuarios, afiliados, trabajo diario de campo e 
28 
 
información básica, buscando en fuentes bibliográficas de la universidad nacional de Colombia, 
bases de datos internacionales, testimonios de casos en particulares con el adulto mayor en el 
régimen contributivo de la NEPS en  la ciudad de Villavicencio, la experiencia de líderes en la 























2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Frente a la problemática descrita en el contexto real que se vive en la NEPS, se requiere 
indagar:¿Cuáles son los elementos que permitan evaluar frente a la norma ISO 26000 las 
prácticas internas de la responsabilidad social al adulto mayor de Nueva EPS en la ciudad de 
Villavicencio?. 
 
2.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA 
 
¿Qué acciones visionadas desde el comportamiento general de los administrativos y 
colaboradores usuarios de NEPS permiten describir el programa de responsabilidad social 
de NEPS  examinando la  responsabilidad para el adulto mayor?  
 
¿Qué acciones visionadas  desde la perspectiva de la opinión de los usuarios adultos de  
NEPS, permite Contrastar  el programa de responsabilidad social con las prácticas de 
prestación del servicio  que reciben los usuarios adultos mayores en Nueva EPS frente a la 
norma ISO 26000, 2010-2011.? 
 
¿Qué elementos descriptivos encontrados en los análisis de datos arrojados por las 
entrevistas y encuestas realizadas a los usuarios adultos mayores y administrativos 
permiten identificar  las brechas de prestación del servicio que no se ajustan a los 




¿Qué variables discriminadas en los análisis descriptivos encontrados en la sistematización 
de los resultados permiten proponer un plan de acción para mejorar  los lineamientos de la 


























 Determinar frente a la norma ISO 26000, las prácticas internas de la responsabilidad social 




 Describir el programa de responsabilidad social de la NPES examinando la  
responsabilidad en el adulto mayor.  
 
 Contrastar  el programa de responsabilidad social con las prácticas de prestación del 
servicio  que reciben los usuarios adultos mayores en NEPS, frente a la norma ISO 26000, 
2010-2011. 
 
 Identificar  las brechas de prestación del servicio que no se ajustan a los lineamientos de la 
norma ISO 26000 y que NO respondan a los lineamientos de la NEPS.  
 






4 CAPITULO II. MARCOS REFERENCIALES 
 




“La seguridad social es muy importante para el bienestar de los 
trabajadores, de sus familias y de toda la sociedad. Es un derecho humano 
fundamental y un instrumento esencial para crear cohesión social, y de 
ese modo contribuye a garantizar la paz social y la integración social. 
Forma parte indispensable de la política social de los gobiernos y es una 
herramienta importante para evitar y aliviar la pobreza. A través de la 
solidaridad nacional y la distribución justa de la carga, puede contribuir 
a la dignidad humana, a la equidad y a la justicia social. También es 
importante para la integración política, la participación de los ciudadanos 
y el desarrollo de la democracia”. Conclusiones Conferencia 
Internacional del trabajo Ginebra (2011) 
 
 
La salud es responsabilidad  social (en adelante RS) del Estado, Él es  el encargado de 
ubicarla en su papel redistributivo y de bienestar social. La salud y la educación se deben ubicar  
como los ejes fundamentales para  apuntar la competitividad del país (Ramírez, 2010)  y es una 
obligación establecida también para todas las entidades, es por tanto compromiso de las EPS 
brindar una salud que ofrezca calidad de vida ajustada a los criterios legales y que no obedezca 
como lo propone Jones (1999) a las leyes de los países en los que trabajan la RS y que dejan que 




La RS es una necesidad social.  Chirinos y otros (2013) afirman que la RS es una 
estrategia de comunicación que genera beneficios tangibles y útiles para el desarrollo social, 
económico, cultural, de esta manera debe ser el puente que une la empresa con el usuario. 
 
En este orden de ideas para Medina (2012, p 2) la RS actúa como un agente 
comunicativo capaz de determinar las percepciones que sobre el hospital o sobre una entidad de 
salud tienen sus distintos stakeholders1, especialmente los empleados del hospital, los pacientes y 
los medios de comunicación, siendo importante los niveles de comunicación establecidos por la 
RS y su aplicación en el contexto de la salud. 
 
La comunicación establecida como algo importante en el contexto de la salud muchas 
veces es determinante tal como lo afirma Berry (2007), Para los profesionales de la salud es 
importante disponer de buenas habilidades de comunicación ya que, según la comunicación 
inefectiva puede provocar resultados negativos, como por ejemplo que el paciente no se 
comprometa con el servicio de salud, sobre todo en la atención del paciente adulto que requiere 
de mucha atención y comunicación. 
 
El trato con el adulto mayor debe estar lleno de cuidados y atenciones especiales en pro 
de asegurar una buena y excelente atención acorde con su edad y a su tratamiento  en este sentido 
ya que todas las consultas tienen un componente emocional, tal como lo propone Thomas (2005), 
                                                 
1 Grupos implicados en una contractualidad más decantada respecto a cada actor social según sus derechos y obligaciones buscando 
que en el corto-largo plazo los logros se distribuyan en el marco de la equidad; la libertad de empresa la torna responsable de sus 
impactos, los afectados han de compensarse dada la interdependencia de la empresa con la sociedad. (Ariza, 2011, p 99) 
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se requiere que el médico y quienes le atienden comprendan la importancia de la comunicación 
como un elemento adherido a la RS. 
 
Por tal razón, en aras de que exista un excelente servicio para el adulto mayor y en 
general para todo tipo de pacientes la comunicación debe abordar desde lo tecnológico hasta lo 
posiblemente visible, de tal manera que exista una verdadera comunicación y por ende una 
verdadera interacción con el usuario en este sentido y siguiendo a Costa (2001), los hospitales, 
centros de salud y entidades prestadoras de salud deben propender por comunicar en forma 
visual sus valores, su misión, la cultura, la imagen, el respeto por la identidad corporativa, todos 
estos elementos relacionados con la imagen de una empresa. 
 
Dando importancia a la comunicación como uno de los elementos que fortalece la RS en 
las empresas prestadoras de salud, En los últimos años gana espacio una nueva filosofía 
empresarial llamada Responsabilidad Social Corporativa (en adelante RSC) la que responde: 
integración voluntaria por parte de las empresas de las preocupaciones sociales y 
medioambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con sus interlocutores 
(Comisión de las Comunidades Europeas, 2001, p 7). En este sentido,  Lafuente (2003) establece 
que la RSC engloba un conjunto de acciones de formalización de sistemas de gestión, de 
comunicación y de transparencia informativa, desarrolladas en la dimensión interna y externa de 
la empresa. 
 
Leyendo a Vaca (2003) se determina que la responsabilidad social empresarial (en 
adelante RSE) debe considerarse como una inversión y no como un gasto,  de esta manera los 
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resultados económicos a largo plazo mejoran cuando las empresas no se preocupan sólo por los 
accionistas, en armonía con esto las empresas funcionan cuando son socialmente responsables. 
Pizarro (2001), afirma que la vulnerabilidad social es el resultado de los impactos provocados 
por el patrón de desarrollo vigente pero también expresa la incapacidad de los grupos más 
débiles de la sociedad para enfrentarlos, neutralizarlos u obtener beneficios de ellos, en este 
sentido Álvarez y Medina (2009), determina que la RSE comprende las prácticas 
organizacionales por medio de las cuales las empresas pueden incorporar programas sociales en 
el logro de sus objetivos corporativos con el fin de obtener de la sociedad beneficios y de 
retribuirle de alguna forma, a aumentar sus ganancias (Citado por Álvarez (2011, p 4). 
 
En este sentido en el contexto de la NEPS S.A, la RSE es una manera de ser, una forma 
de entender los negocios que se integran a nuestra visión, misión, valores y principios así como a 
todos nuestros campos de acción, de cara al nuevo papel que el empresariado colombiano está 
asumiendo y al reto que implica promover el desarrollo de una sociedad activa, vital, llena de 
ilusiones y esperanzas en la posibilidad de construir juntos cada día un futuro lleno de 
oportunidades y progreso para las generaciones presentes y futuras, Betrastén (2003)  considera 
que la RS ofrece la garantía de un entorno de trabajo sano y seguro como uno de los aspectos 
básicos de la responsabilidad empresarial. 
 
Las estadísticas no mienten cuando muestran  una realidad poco alentadora en la 
medición de las encuestas de satisfacción por parte de empleadores y usuarios, los constantes 
casos de abusos en las entidades prestadoras de la salud establecen falencias en la atención a los 
usuarios, las EPS no tienen en cuenta que la responsabilidad social es una necesidad (Chirinos y 
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otros 2013), que genera beneficios tangibles y útiles para el desarrollo social y es un compromiso 
de toda empresa.  
 
Los últimos casos registrados por los medios de comunicación reflejan el rostro de una 
población cansada de quejas, filas, esperas, trámites y dolores. Es el contraste de ver la necesidad 
de los afiliados frente a los servicios prestados y cuestionados frente a un sistema de salud que 
no fue asertivo y diligente. 
 
Frente a esta situación  “será indispensable, entonces, la intervención del 
Estado para coordinar los esfuerzos, no sólo de las empresas, sino de toda 
la sociedad, aplicando técnicas de planificación participativa para 
diseñar, dirigir y gestionar el cambio”  (Romero 2010, p 461). 
 
La constante por mejorar y disipar los males aún se encuentra viva a pesar de la 
adversidad, los derechos humanos se han visto vulnerados, el individualismo prima por encima 
del bien social; al respecto Alvira (2011), afirma que el individualismo no fomenta la 
responsabilidad de los ciudadanos; se aleja de los más esencial que prima como grupo en la 
sociedad; la familia. 
 
Tener responsabilidad social es propender por lo justo en todos los aspectos, los países 
están buscando la equidad y el trato humano a todo nivel, las empresas intentan imitar estas 
conductas y pretenden tomar muy en serio la propuesta de Alvira (2011) que al respecto afirma 
que “Ser responsables en la sociedad implica, por tanto tomarse en serio la sociedad, con 
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profundo respeto y actitud positiva existencial” lo que permite tal como lo afirma Ariza (2011), 
cuestionar y buscar un rescate del papel activo de la sociedad civil.  
 
Por otro lado, la RS depende de la participación activa de la comunidad, es un deber de 
todo ciudadano en todo contexto propender por el respeto social,  por ello la participación 
comunitaria puede ser un elemento dinamizador de calidad  de vida, tal como se propone en la 
guía ISO 26000: 
  
“La participación activa efectiva de la comunidad puede aumentar tanto 
la calidad de vida de la comunidad como la capacidad de la organización 
de alcanzar sus propios objetivos. La participación activa de la 
comunidad es además, el medio clave para que la organización identifique 
formas en que puede contribuir efectivamente al desarrollo de la 
comunidad”( Introducción a la Guía ISO 26000, p 41)” 
 
Para Andrews (1962) la RS es el interés sensato y objetivo por el bienestar de la 
sociedad, que restringe el comportamiento individual y corporativo de actividades, lo que 
armoniza con el concepto de comunidad y el tomarse en serio el trabajo en sociedad. La 
participación activa de la comunidad en los servicios de salud ha propiciado llamados de 
atención y ha puesto en marcha  diferentes medidas que han favorecido a muchos usuarios en 
especial el adulto mayor. 
 
RSE vista desde lo moral, afecta “individuos o grupos de individuos que reclaman un 
comportamiento ético de la empresa para con sus empleados, trabajadores, con sus productos, 
sus procesos, sus clientes, con el medioambiente. Para Blomstrom (1975) la RS es “la obligación 
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gerencial que toma acción para proteger y mejorar tanto el bienestar de la sociedad y los 
intereses de la organización”. 
 
Por tanto realizar investigación en RS, implica mover todos los ejes sociales e indagar 
en todos los aspectos en los cuales se mueve la sociedad y sus actores, al respecto Castañeda 
(2010) afirma que la investigación sobre la responsabilidad social no está situada en una 
perspectiva teórica, sino en un esfuerzo reflexivo desde la vitalidad de la cotidianidad, para 
hacerla mostrable, visible y comunicable. 
 
La presente investigación se aborda desde 6 de los ejes principales de RS, propuestos en 
la ISO 26000 y que abordan los aspectos relacionados con el medio ambiente, los derechos 
humanos, las  practicas justas de operación, los asuntos de consumidores y la participación activa 
y desarrollo de la comunidad. 
 
Con respecto a estos elementos que se relacionan en la investigación la Comisión 
Europea ha definido el concepto de responsabilidad social de las empresas (RSE) como la 
integración voluntaria por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y 
medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores, 
Cockburn(2005), definición que abarca de plano los elementos relacionados con el medio 
ambiente y las practicas justas de operación de la ISO 26000.   
 
Mientras las normas, impulsan el respeto por el medio ambiente y lo proponen como RS 
de las empresas ayudándolas a minimizar el impacto negativo del ambiente como son cambios 
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adversos al agua y aire (ISO 14000), en la práctica, las entidades de salud visionadas desde, De 
La Cabada & otros (2007) las empresas proponen como RS,  ferias de salud, entrega de anteojos, 
sillas de ruedas, entre otros, minimizando la intención de toda propuesta establecidas por 
reglamentación del estado y de las normas (ISO 26000, ISO 14000), alejándose incluso de toda 
propuesta que mejore la calidad de vida y propenda por los derechos humanos y las practicas 
justas. 
 
La RS en las EPS y en cualquier entidad pública debe estar divorciada de los conceptos 
de negocios, debe abordar mínimamente los elementos relacionados con los derechos humanos, 
los asuntos del consumidor, la protección del medio ambiente entre otros, de no hacerlo está de 
acuerdo al concepto citado por De la Cabada (2007). 
 
“La única razón por la que las empresas pueden emprender programas de 
responsabilidad social es debido al utilitarismo, es decir, que sólo será 
importante desarrollar un programa de responsabilidad social cuando 
exista un beneficio comercial al mejorar la reputación de la organización 
de la empresa con la sociedad o el gobierno” (Bailey, 1997, p 57). 
 
La Universidad a través de la formación,  ha despertado un especial interés en los temas 
propuestos y las herramientas están dadas para plantear siempre salidas, con planes de acción 
que activen de manera positiva el actuar, de esta manera tal como lo propone Castañeda (2010),  
La responsabilidad social trascendental surge de las prácticas silenciosas, no brota de las palabras 
bulliciosas que expresan hechos, sino de las propias experiencias que expresan trascendencia, la 
Universidad debe armonizar con concepto que aportan; Leiner, (2000); Bluhm y Heineman, 
(2007) a la RS y que opinan que si una empresa en forma responsable asumen la RS desde todos 
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los criterios humanos considerando como primera medida el bienestar, la recompensa financiera 
sin duda será también justa.  
 
 De esta manera la universidad en forma silenciosa pero activa, se constituye en un actor 
importante en los cambios que amerita la sociedad en busca de la implementación de una RS 
justa y equitativa, “de ahí el desafío pedagógico de que la responsabilidad social trascendental 
sea experimentable, comunicable y vivenciable (Yebrail Castañeda-2011).  
 
4.1.2 LA RS Y LA NORMA ISO 26000 
 
La norma ISO 26000, es un buen aporte a las empresas del mundo que están interesadas 
en poner en marcha políticas que propendan por la RS. Desde perspectiva Madrid (2012), afirma 
que la norma ISO 26000, no solo se considera  un “estándar” internacional ya que ha sido 
publicado por la ISO y sus cuerpos miembros, es también un documento guía para que en forma 
voluntaria las empresas asuman la  RS como un referente de calidad y prestigio empresarial. La 
ISO 26000 es una Norma Internacional de ISO que da orientación sobre RS, no genera 
certificación internacional. 
 
Desde la visión de Forbes (2012), La  responsabilidad social es una variable que desde 
la norma ISO 26000, ubica a la organización  como su centro de interés y se refiere a las  




En los informes de la Global Reporting Initiative- GRI(2012), acerca de la norma ISO 
26000 se puede extractar  
“La ISO 26000 establece que para que un reporte de responsabilidad 
social sea más creíble, debe cubrir el desempeño en responsabilidad 
social de la organización frente a sus objetivos, y plantea que uno de los 
métodos más comunes para medir el desempeño son los indicadores. Los  
indicadores requieren información cualitativa o cuantitativa  específica 
sobre los resultados de desempeño de la organización o resultados 
asociados con la organización que  sean generalmente comparables y que 
demuestren cambios a través del tiempo” (ISO 26000 p, 4) 
 
La ISO 26000 (2011), contempla siete  7 temas principales: (i) gobernanza de la 
organización, (ii) derechos humanos, (iii) prácticas laborales, (iv) medio ambiente, (v) prácticas 
operativas justas, (vi) asuntos de los consumidores,  (vii) y la participación comunitaria y su 
desarrollo. Madrid (2012), describe con claridad cada una de las temáticas propuestas en la 
norma ISO 26000 
 
(i) Gobernanza de la organización 
Es el sistema por medio del cual la organización toma sus decisiones e implementa 
acciones para conseguir sus objetivos. Es una función principal en cada organización ya que es el 
marco para toma de decisiones dentro de la misma. 
 
(ii) Derechos humanos 
Los derechos humanos son los derechos básicos a los que todos los seres humanos 
tienen derecho. Los derechos humanos se dividen en dos categorías, la primera que concierne a 
los derechos políticos y civiles como el derecho a la vida, libertad, equidad, la segunda que se 
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refiere a los derechos económicos sociales y culturales como el derecho al trabajo, a la comida, 
salud, educación y seguridad social. 
 
(iii) Prácticas laborales 
Las prácticas de trabajo en una organización deben ir de acuerdo a todas las políticas y 
acciones relacionadas con el trabajo desarrollado por la organización y el desarrollado en nombre 
de esta, incluyendo el trabajo subcontratado. Las prácticas laborales se extienden más allá de la 
relación entre la organización y sus empleados. 
 
(iv) Medio ambiente 
No importa donde se encuentre la organización, tanto sus decisiones como sus actividades 
tienen siempre un impacto sobre el medio ambiente, normalmente este impacto está asociado a la 
utilización de recursos, la ubicación de las actividades, la generación de contaminación y 
desperdicios y el impacto de las actividades en los hábitats naturales. 
 
(v) Prácticas operativas justas 
Las prácticas operativas justas se refieren a la conducta ética de una organización y las 
transacciones con otras organizaciones. En el área de responsabilidad social se refiere a la forma 







(vi) Asuntos de los consumidores 
Las organizaciones que proveen productos y servicios a consumidores y clientes tienen 
responsabilidad con ellos. Las responsabilidades incluyen educación en cuanto al producto, 
información precisa, utilización justa, información de mercadeo transparente y que sea de ayuda, 
procesos contractuales, promoción del consumo sostenible, diseño y servicio que permitan actuar 
de manera correcta.  
 
(vii) Participación comunitaria y su desarrollo 
Las organizaciones tienen una relación e impacto en las comunidades en las que ellas 
operan. Esta relación debe estar basada en el involucramiento de la comunidad con el fin de 
contribuir a su desarrollo. Tanto el involucramiento como el desarrollo de la comunidad son 
partes del desarrollo sostenible.  
 
4.1.3 ANÁLISIS ESTRUCTURAL 
 
La importancia del análisis estructural en el presente estudio de RS, se manifiesta en el 
sentido de que se tienen variables definidas a partir de la norma ISO 26000 y se realizan análisis 
descriptivos que permitirán determinar qué variables en el presente  no están contribuyendo con 
regularidad al normal funcionamiento de la empresa, para el caso NEPS. Desde el conocimiento 
de estas variables se establece un plan de mejoramiento, no para el presente si no para el futuro y 
es aquí donde es importante el análisis estructural como una herramienta para realizar estudios 




El análisis estructural es una herramienta diseñada para el  enlace de ideas. Permite 
describir el sistema gracias a una  matriz que integra a todos sus elementos constitutivos. 
(Ballesteros, 2008 p 1). El análisis estructural es una herramienta utilizada en la construcción de 
la base para el diseño de escenarios de futuro.(Guzmán y otros (2005)), Zaude (2012) establece 
que el análisis estructural prospectivo permite estudiar y reflexionar sobre el futuro del sistema 
que va a ser nuestro objeto de análisis (la organización X, el sector de actividad Y,  el territorio 
Z, o el sistema de salud, el educativo o el de innovación en tal o cual lugar), con ayuda de una 
matriz - la matriz de análisis estructural, que relaciona todos los elementos que constituyen dicho 
sistema. 
 
Godet y Duperrin (1973), utilizan el proceso prospectivo  (investigación de las variables 
clave sobre las cuales debe  basarse prioritariamente la reflexión sobre el futuro). El desarrollo 
del método MICMAC (matriz de impactos  cruzados);  El MIC-MAC parte de la relación entre 
dos variables en orden y su relación con otra infinidad de variables. 
 
Las relaciones establecidas para generar la matriz de impacto se relacionan bajo las 
medidas  potenciales fijas de: 0: Poca influencia 1: Débil o baja influencia 2: Mediana influencia. 
3: Influencia Fuerte. P: Influencia potencial. 
 
4.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Las bases  teóricas  que servirán  de guía  para  realizar esta  investigación social  son: 
administración estratégica en salud, la participación  efectiva de  los planes de mejoramiento, la 
constitución política de Colombia como base de todo fundamento teórico y conceptual bajo la 
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normatividad  enmarcada en la ley 100 del año 1993,  la norma ISO 26000, el programa de 
responsabilidad social de Nueva EPS que tiene como obligación implementar y la 




Figura 1  Bases 
 
Fuente. Elaboración propia  
4.2.1 Administración Estratégica en salud: 
Para hablar de administración estratégica,  se hace necesario hablar de control 
estratégico y su influencia en el campo de salud para implementar como herramienta de 
seguimiento y obtener resultados esperados, equilibrando la gestión médica  y mejorando la 
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“El control estratégico supone la adaptación del sistema de control a los requerimientos 
de la Dirección Estratégica. Para Schendel y Hofer, el control estratégico se centra en dos 
puntos: si la estrategia se está implementando como se planificó y si los resultados producidos 
por la estrategia son los esperados. 
 
El sistema de control puede promover un comportamiento contrario al deseado si no 
está adaptado a las personas que forman parte de la organización y a sus necesidades. 
 
Cuando en una organización no existe demasiado control o éste es insuficiente y si no 
hay incentivos intrínsecos para el desarrollo de la actividad en la forma deseada por la dirección, 
puede suceder que las personas pueden orientarse hacia sus propias preferencias ante la 
multiplicidad de objetivos y actividades en detrimento de los intereses de la dirección. 
 
Cuando existe, estimula que una persona se comprometa con su actividad y con su 
departamento y trate de lograr la máxima eficacia y en particular a que controle directamente su 
tarea y la de subordinados. Además, dado que una gran parte de la información se obtiene 
mediante comunicaciones personales y espontáneas, estar involucrado en la gestión estimula a 
tener una actitud orientada a captar toda aquella información que permita la mejora de la propia 
tarea.  
Peter Drucker dijo en algún momento que la labor de un gerente debe ser medida por el 
doble criterio de la eficacia; hacer las cosas "correctas" y hacerlas "correctamente". Con estos 
criterios se puede realizar una analogía con los aspectos de planeación: establecer las metas 
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correctas y después elegir los medios "correctos" para alcanzar dichas metas. Ambos aspectos de 
la planeación son vitales para el proceso administrativo.  
 
Los administradores de éxito (eficientes y eficaces) siempre han forjado buenas 
estrategias, pero no es sino hasta épocas recientes (1962) que los estudiosos de la administración 




















5 MARCO METODOLÓGICO 
 
5.1 TIPO DE INVESTIGACION 
 
La investigación se enmarca en un contexto cuali- cuantitativo. Cualitativo porque nace 
de problemas reales en donde se involucran comportamientos, problemas específicos y se 
detectan desde el campo de lo humano, de la visión de la planificación. El proceso de 
identificación de variables es cualitativo y se lo realiza con técnicas cualitativas. Cuantitativo 
porque en su proceso de recolección de la información involucra encuestas y su análisis se deriva 
de técnicas estadísticas descriptivas y de correlación de datos.  Por otro lado el enfoque  que se le 
dará a esta investigación es el empírico-analítico  propio de las ciencias sociales,  desde el cual se 
describirá la funcionalidad de la administración desde el marco legal, teniendo como base la 
constitución política de Colombia y su aplicabilidad  a la sociedad colombiana, específicamente 
en Villavicencio y la influencia del programa de responsabilidad empresarial de Nueva EPS 
aplicado a un caso de adulto mayor.  Se determina la relación del diagnóstico de la salud  en el 
adulto mayor para  aplicar herramientas o actividades de mejora durante su proceso de 
recuperación frente a las necesidades y exigencias de  los  grupos de interés   proponiendo  
estrategias  que conduzcan a mejorar la salud  con los servicios prestados. 
 
Desde la generalización de la investigación, se trata de una investigación aplicada al 
método inductivo ya que se persigue obtener conclusiones generales a partir de premisas 
determinadas por las variables expresadas en las 6 temáticas de la ISO 26000, la investigación 
sigue los pasos del método inductivo. La observación de los hechos para su registro; la 
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clasificación y el estudio de estos hechos; la derivación inductiva que parte de los hechos y que 





El objeto de estudio para lograr visualizar los objetivos propuestos indaga en dos tipos 
de poblaciones. Por un lado se aplica instrumentación a administrativos de la NEPS y por otro 
lado se aplica a usuarios adultos mayores de la misma empresa. 
 
 
5.2.2 TAMAÑO DE LA MUESTRA 
 
El estudio aplico a 10 administrativos y 100 usuarios adultos que en forma voluntaria 















5.3 ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION 
































































Fuentes de consulta, ISO 26000, artículos, libros, páginas web, pagina institucional de 
la NEPS, carta política de Colombia 1991, vivencia personal y laboral como Gerente Zonal Meta 
de NEPS. 
 
5.5 PROCEDIMIENTO DESCRIPTIVO DE DISCRIMINACION DE VARIABLES 
 
Una vez retomada la información de la encuesta se procede a totalizar las valoraciones. 
Teniendo en cuenta que se analizan cada una de las variables. Lo esperado se encuentra 
multiplicando el número de entrevistado por el máximo valor (5), para el caso que se indica en la 
tabla, se tienen 100 usuarios, adultos mayores por la máxima valoración: 100*5 =500, lo 
obtenido es la totalidad  de cada una de las variables respondidas en la aplicación de la encuesta. 
 
Cuadro 1  Estos resultados se observan desde un gráfico de barras 
Derechos Humanos 
  Esperado Obtenido 
DH1 500 171 
DH2 500 208 
DH3 500 257 
DH4 500 259 
DH5 500 225 
DH6 500 219 








  Esperado Obtenido 
DH 3500 1562 
MA 2500 1094 
GO 2000 1269 
PJO 2000 1089 
AC 3000 1908 
PA 2000 929 
 
Por ejemplo para Derechos Humanos: 7 variables (DH1, DH2, DH3, DH4, DH5, DH6, 
DH7), 100 usuarios y la máxima valoración 5, entonces 
5*7*100=3500 
Estos resultados se grafican en gráficos radiales. 
 
5.6  PROCEDIMIENTO PARA EL ANÁLISIS ESTRUCTURAL 
 
Para el análisis estructural útil en la construcción del plan de mejoramiento el cual es 
una acción para el futuro, partiendo de las necesidades actuales se siguen los pasos estipulados 











Listado de Variables 
De la lectura de las temáticas de la norma ISO 
26000 se extraen 6 variables: Medio 
Ambiente, Participación  activa y desarrollo 
de la comunidad, Derechos Humanos, 
Gobernanza, practicas jutas de operación y 
Asunto de consumidores  
Descripción de relaciones entre las 
variables 
Se acudió a tres administrativos que 
puntuaran una relación entre las variables 
discriminadas teniendo en cuente la escala: 0: 
Poca influencia 1: Débil o baja influencia 2: 
Mediana influencia. 3: Influencia Fuerte. P: 
Influencia potencial 
identificación de las variables clave 
con el Micmac 
Se clasificaron las variables que en el grafico 
se contemplan como variables claves, 
determinantes y reguladoras. 
Fuente. Elaboración propia 
 
Con el resultado de las variables claves y determinantes se elabora el plan de 
mejoramiento hacia el futuro de la NEPS, con las variables reguladores se construyen algunas 
metas y objetivos para tareas inmediatas.  
 






























6 RESULTADOS ENCONTRADOS 
 
6.1 DESCRIPCIÓN  EL PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE NUEVA 
EPS  EXAMINANDO LA  RESPONSABILIDAD DEL ADULTO MAYOR FRENTE 
A “SI”.  
 
Tanto los sistemas de dirección y de control como el comportamiento individual y 
organizacional son en gran parte, una expresión de la cultura organizada y el resultado de la 
interacción dentro de la organización de diferentes personas y grupos que presentan diferentes 
creencias, valores y expectativas. 
 
No en vano, las organizaciones, cualquiera que sea su objeto laboral, incluyen capital 
humano con perfiles cada día más exigentes en sus competencias, conocimientos, habilidades y 
destrezas; precisamente para estar preparados ante  los cambios fuertes que puedan suceder, las  
nuevas directrices o liderazgos capaces de responder a los retos o  gerencias proactivas en épocas 
de crisis.  
 
Nueva EPS no es la excepción. En esta particular situación, se es consciente de la 
responsabilidad social que involucra y como tal, no se puede mirar para otro lado. Es en este 
momento, cuando se tiene la oportunidad para mejorar los resultados, aumentar la cobertura de 
atención en servicios, en cifras que representen la gestión y garantizar el deber como 
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profesionales con una nueva visión de servicio a largo plazo que apalanque el desarrollo y 
crecimiento regional. 
 
Ante esta situación prospectiva hacia el año 2015, es bueno revisar el presente desde la  
óptica de propios y usuarios cuya característica principal es su edad avanzada o de tercera edad. 
Se aborda el instrumento teniendo en cuenta los componentes descritos en la norma ISO 26000 y 
se indaga teniendo en cuenta que se valore la situación actual frentes a las diferentes 
descripciones dadas por la norma. 
 
El instrumento contempla la opción de NS/NR (No sabe, no responde), el objetivo es 
reconocer el grado de conocimiento de la responsabilidad social de la empresa. Se analizan los 
resultados desde lo general a lo particular. En los administrativos 10, en total, se encontró lo 
siguiente. 
 





DH: Derechos Humanos 
MA: Medio Ambiente 
G: Gobernanza 
PJO: Practicas Justas de Operación  
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AC: Asuntos de Consumidores 
PADC: Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad 
Figura 5  Total de existencia de factores de RS en administrativos NEPS 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
En la figura 5, se observa una gran diferencia en todos los aspectos, entre lo esperado y 
lo encontrado. Las distancias que separan a cada uno de alguno de los aspectos que relaciona la 
ISO 26000, en forma general permiten evidenciar debilidades en Responsabilidad Social de la 
empresa sobre sus administrativos. 
 
En forma individual se observa como en la práctica la RS de la NEPS puede estar 
afectando a las persona desde la aplicación de sus acciones, sus objetivos  y sus  políticas. Uno 
de los primeros aspectos críticos que presenta debilidades a partir de la aplicación de la encuesta 
a los administrativos, son los derechos humanos. Desde estos resultados encontrados y siguiendo 
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a Ariza (2011), los derechos humanos desde la RSE, descansan en el peso de la norma  universal 
ética que reivindica la dignidad humana, su libre albedrío, la igualdad y el tratamiento solidario 
sobre diferencias étnicas, de credo religioso o de militancia política, aspectos relacionados con el 
ser y que alteran el buen funcionamiento empresarial en la NEPS.  
 
Siguiendo los resultado encontrados en la figura 5, la empresa no solo debe dedicarse a 
lo administrativo debe inculcar en sus usuarios el “Respeto y cuidado del entorno natural” (Guía 
Práctica de la RSE, 2011), para Álvarez & Vargas (2011) la inclusión de las variables 
ambientales se constituye en estrategia que permite darle relevancia a la empresa. Para  el caso 
de NEPS desde la visión de los administrativos el inculcar este cuidado y respeto por la 
naturaleza está lejano de ser el óptimo, lo esperado presenta brechas con respecto a lo obtenido, 
es decir la empresa propicia pocos espacios para estos aspectos. 
 
Desde la óptica de Vives & Peinado (2011), una empresa con responsabilidad social y 
que busca mejorar su gobernanza puede facilitar la atracción de los empleados, es decir generar 
un ambiente favorable de trabajo, desde la perspectiva de los resultados encontrados este es un 
aspecto con menos brechas, pero se visualizan dificultades que afectan directamente al servicio 
de los usuarios. 
 
Con respecto a las practicas justas de operación  Vives & Peinado (2011), evidencia que 
las empresas que practican este factor asociado a las RS, mejora su imagen y aumenta su 
productividad, desde la visión de los resultados encontrados se observa distancias que evidencian 
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dificultades en este factor, aspecto que repercute en forma negativa en los usuarios quienes al 
final se constituyen y juzgan positiva o negativamente la imagen de la NEPS.   
 
Vaca & Otros (2004), establece que los asuntos relacionados con los consumidores y el 
papel que juega este factor en la RSE,  mejora de la reputación de la empresa. La reputación es 
un factor que impulsa a todo nivel el papel que juegan las empresas en los diferentes contextos, 
los consumidores sostienen bajo la reputación a una empresa sea cual sea su razón social. Desde 
los resultados visualizados en los instrumentos aplicados se observa que hay una brecha de gran 
distancia entre lo esperado y lo encontrado, demostrando en este aspecto serias debilidades que 
compromete frente a los consumidores, usuarios de la tercera edad la reputación de la NEPS. 
Frente a la participación activa y desarrollo de la comunidad, la Guía Práctica de la RSE, (2011) 
visualiza estas acciones desde la RSE, como hecho de tener buenas relaciones con sus clientes, 
proveedores y finalmente con la comunidad, esto permite un buen clima de trabajo y permite un 
acercamiento de la comunidad con la empresa, frente a este aspecto las distancias son grandes y 
los problemas son de la misma intensidad. 
 
Frente a esta descripción de debilidades y características de cada factor se visualiza 
desde la aplicación de los instrumentos a los administrativos, cada uno de los elementos que 









6.1.2 Derechos humanos 
 
Figura 6  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Factor derechos Humanos 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
La figura 6, expresa las distancias entre lo esperado y lo obtenido frente a los 
componentes relacionados en el factor de los derechos humanos. La tabla 1, describe cada una de 
las categorías utilizadas en el levantamiento de la información. 
 
 
Tabla 1  Componentes que caracterizan al factor Derechos Humanos en la RS 
1.1 DERECHOS HUMANOS 
DH1: NEPS, ayuda al adulto mayor a identificar situaciones de riesgo 
generadas por la corrupción, la pobreza extrema y el trabajo infantil. 
DH2: NEPS aconseja al adulto mayor a evitar cualquier acto que vulnere 
los derechos humanos. 
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DH3: NEPS, pone a disposición del adulto mayor mecanismos de 
reclamo para denunciar posibles abusos y exigir compensación. 
DH4: NEPS, garantiza en el adulto mayor la no discriminación en sus 
procesos de atención  
DH5: NEPS fomenta en el adulto mayor el respeto por los derechos 
civiles y políticos, como la libertad de opinión, la libertad de reunión, de 
información y al debido proceso. 
DH6: NEPS, fomenta en el adulto mayor el respeto por los derechos 
económicos, sociales y culturales, como la educación, la salud, la alimentación y 
el trabajo en condiciones favorables y justas. 
DH7: NEPS, fomenta en el adulto mayor la igualdad de oportunidades y 
la no discriminación  
Fuente: ISO 26000 
 
Armonizando la tabla 1 y la figura 6, se observan grandes brechas que repercuten en el 
componente que en forma general ya fue visualizado con debilidades internas al interior de la 
empresa (NEPS). La figura 6, permite visualizar como cada uno de los aspectos en distancia se 
evidencia lo lejano de lo esperado y lo obtenido demostrando en cada uno de los factores 
internos debilidades y problemas de derechos humanos acontecidos al interior del trabajo 
visualizado desde la perspectiva de los administrativos. 
 
El factor que mayor brecha presenta es el factor asociado a la variable categórica DH1, 
el cual está relacionado con los métodos utilizados por nueva EPS para que el adulto mayor 
pueda o aprenda  a identificar situaciones de riesgo generadas por la corrupción, la pobreza 
extrema y el trabajo infantil. La actuación de la empresa debe estar encaminada hacia una 
“actuación social empresarial” (Ariza 2011), que propenda por la defensa de los más débiles y el 
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adulto mayor debe estar preparado socialmente como usuario de la empresa  NEPS para que sea 
participe de una transformación social, la edad no puede ser una limitante. 
 
Uno de los factores con mayor peso está asociado desde la variable categórica DH3 en 
donde los administrativos de NEPS, manifiestan que la empresa  coloca a disposición del adulto 
mayor mecanismos de reclamo para denunciar, diferentes abusos, esto es importante y el usuario 
adulto lo debe tener en cuenta. 
 
Los factores asociados con las variables categóricas DH2, DH5, DH6, DH7,  
relacionados con los consejos dados al adulto mayor para que éste evite cualquier acto que 
vulnere los derechos humanos con el fomento del respeto por los derechos civiles y políticos, 
como la libertad de opinión, la libertad de reunión, de información y al debido proceso, con el 
fomento de respeto por los derechos económicos, sociales y culturales como la educación, la 
salud, la alimentación y el trabajo en condiciones favorables y justas, con el fomento de la 
igualdad de oportunidades y la no discriminación, presentan aproximadamente las mismas 
distancias y representan en el contexto de la empresa oportunidades de cambio. 
 










Fuente. Elaboración propia 
 
La figura 7, muestra en forma más interna el comportamiento de cada uno de los 
elementos en el factor derechos humanos. Se hace notorio que en todas las respuestas a las 
diferentes variables se tiene un porcentaje representativo de entrevistados que manifiestan no 
tener conocimiento y por tanto no saben no responden. Así por ejemplo en la variable DH1, las 
más críticas de las variables el 40% manifiesta desconocer si la NEPS, prepara al adulto mayor 
para afrontar situaciones de riesgos asociadas a la corrupción. Así mismo esta respuesta se 
manifiesta con el 30%, 10%, 10%, 20%, 40% y 11.1%  que no saben no responden a las 
variables DH2, DH3, DH4, DH5, DH6, DH7, respectivamente. 
 
Un poco menos representativo el porcentaje de indiferencia, en el cual aunque el 
administrativo conozca la problemática no quiere comprometerse con ella, por ejemplo para las 
variables DH1, DH2, DH4,DH6,  en un porcentaje representado en el 10% manifiestan estos 
estados de indiferencia. 
 
Visualmente las variables categóricas con  mayor fortaleza son las variables DH3 y 
DH7, son las de mayor fortaleza, más del 90% de los usuarios manifiestan estar de acuerdo y 












6.1.3 Medio Ambiente 
 
Figura 8  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Medio Ambiente 
 
Fuente. Elaboración propia  
 
Las variables categóricas que se expresan en este componente y que se visualizan en la 
figura 8   se relacionan en la tabla 2. 
 
Tabla 2  Componentes que caracterizan al factor Medio Ambiente en la RS 
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MA1: NEPS aconseja al adulto mayor prestar especial atención a la 
prevención  de las diferentes formas de contaminación como ruidos, olores, 
productos químicos de alto riesgo entre otros. 
MA2: NEPS recomienda al adulto mayor hacer uso adecuado de los 
recursos renovables (Agua, energía, plantas, animales) para contribuir con el 
cuidado del medio ambiente y la salud.  
MA3: NEPS recomienda al adulto mayor adoptar medidas pertinentes y 
practicas saludables como el reciclaje, filtros para el agua, reductores de agua, 
filtros solares y otras innovaciones tecnológicas que propendan por el cuidado de 
los recursos renovables. 
MA4: NEPS promueve en el adulto mayor la utilización de recursos 
tecnológicos (página web, portal transaccional, mensajes de texto) que actúan 
como canales no presenciales y ayudan la conservación  del medio ambiente. 
MA5: NEPS invita al adulto mayor a reducir la vulnerabilidad ante el 
cambio climático, a través de planificar el uso de los recursos naturales que 
permitan frenar inundaciones, sequias. 
Fuente: ISO 26000 
 
Al observar la figura 8 y visualizar las distancias que separan las variables que hacen 
parte de este componente entre lo esperado y lo obtenido, desde la perspectiva de los 
administradores se observa que la NEPS, tiene deficiencias claras en la implementación de las 
políticas que propenden del cuidado del medio ambiente por parte del adulto mayor. Las 
variables MA1 y MA5 que relacionan, el cuidado que debe tener el adulto mayor hacia las 
diferentes formas de contaminación como ruidos, olores, productos químicos de alto riesgo entre 
otros y reducir la vulnerabilidad ante el cambio climático, a través de planificar el uso de los 
recursos naturales, la concientización al anciano del respeto a la naturaleza y las consecuencia 
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que traen la mala planificación de estos recursos, son las variables con menor valoración, por 
tanto con más problema  o de este componente, relacionado con el medio ambiente. 
 
MA4 variable que relaciona la promoción en el adulto mayor de la utilización de 
recursos tecnológicos (página web, portal transaccional, mensajes de texto) que actúan como 
canales no presenciales y ayudan la conservación  del medio ambiente es buena, lo que invita a 
pensar que el canal tecnológico es bien utilizado por parte de la empresa y lleva inmerso como 
objetivo la planeación de la no contaminación.  Con una opinión moderada,  los administrativos 
de NEPS en su mayoría piensan que la empresa medianamente fomenta mediante estrategias de 
información el cuidado de los recursos renovables, el amor por los animales, el buen uso del 
reciclaje, el uso de la tecnología ayudando en la protección del medio ambiente, de ahí que la 
brecha entre lo esperado y lo obtenido no es tan notoria como lo es con las variables MA1 y 
MA5.  
 






Fuente. Elaboración propia  
 
Como en el caso de los derechos humanos, para los administrativos en el componente 
del medio ambiente causa extrañeza la alta presencia en la respuesta a la opción NS/NR, 40% 
para las variables categóricas MA1 y MA5, 30% para las variables MA2 y MA3, la variable 
MA4 tiene el menor nivel de ponderación. Es notorio también el nivel de indiferencia para las 
variables MA1, MA2, MA3, MA5, 40%, 20%, 20%,20%, respectivamente, son niveles altos de 
indiferencia en donde percibiéndose los problemas no es importante su solución. MA4, presenta 
un 80% de alta ponderación en los niveles;   de acuerdo y totalmente en desacuerdo.  
 
En general las ponderaciones en porcentajes están acordes con las brechas establecidas 
entre lo esperado y lo obtenido, se puede agregar que tan solo la variable M4 representada en la 
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utilización de los recursos tecnológicos como ayuda a la preservación y no contaminación del  






Figura 10  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Gobernanza 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Al observar la figura 10 y visualizar las distancias que separan las variables que hacen 
parte de este componente entre lo esperado y lo obtenido, desde la perspectiva de los 
administradores se observa que la NEPS, tiene deficiencias claras en la implementación de las 




GA1 y GA4, son las variables categóricas con mayor fortaleza al interior de NEPS, 
estas variables están relacionadas con el uso de los recursos de la empresa y con el interés por 
mejorar la comunicación. De hecho la comunicación se ha visto fortalecida desde la 
implementación de elementos relacionados con la tecnología. (Página web, mensajes de texto, 
bases de datos, entre otros). Es poco preocupante que el administrador visualice que la atención a 
las necesidades del adulto GA3 y el fomento del liderazgo, GA3, son variables que presentan 
brechas y distancias entre lo esperado y lo obtenido moderadas. 
 
Cada una de las variables indagadas en este factor se muestra en la tabla 3. 
 
Tabla 3  Componentes que caracterizan al factor Gobernanza en la RS 
 
GA1: La NEPS fomenta en el adulto mayor el uso eficiente de los 
recursos de la empresa 
GA2: La NEPS fomenta en el adulto mayor el mejorar las 
oportunidades como grupo vulnerable para ocupar puestos de liderazgo 
GA3: La NEPS, atiende las necesidades del adulto mayor. 
GA4: La NEPS, se interesa por mejorar la comunicación con el adulto 
mayor 
Fuente: ISO 26000 
 







Fuente. Elaboración propia 
 
Es importante que uno de los aspectos que más favorezca la convivencia y los valores 
humanos,  como son la comunicación y el uso eficiente de los recursos de la empresa, sean  
factores fuertes en el componente relacionado con la gobernanza. A través de la descripción en el 
marco teórico se insistió en la importancia de la comunicación como un factor determinante en la 
implementación de la RSE, de hecho la lectura realizada en la figura 10 demuestra cómo el 80% 
está de acuerdo y el 20% totalmente de acuerdo frente a la posición de, la NEPS fomenta en el 
adulto mayor el uso eficiente de los recursos de la empresa, factor relacionado en forma directa 
con la comunicación a través de diferentes medios el cual tiene un 90% de aceptación en la 
variable G4, en estos factores no se visualiza la opción NS/NR, es decir existe un conocimiento 




En G3, se  visualiza valores extremos entre totalmente en desacuerdo 10% y de acuerdo 
90%, se puede inducir que para unos pocos la empresa en cierta medida no atiende las 
necesidades del adulto mayor, mientras que para la mayoría si existe una atención de estas 
necesidades. En este componente de gobernanza lo que menos se aprecia desde la perspectiva de 
los administradores es el fomento en el adulto mayor para mejorar las oportunidades como grupo 
vulnerable y ocupar puestos de liderazgo, la variable G2 presenta dispersión de opinión y se 
muestra con la presencia de opciones NS/NR.  
 
6.1.5 4.1.4 Practicas Justas de Operación 
 
Figura 12  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Practicas Justas de Operación 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Al observar la figura 12 y visualizar las distancias que separan las variables que hacen 
parte de este componente entre lo esperado y lo obtenido, desde la perspectiva de los 
administradores se observa que NEPS, tiene deficiencias claras en la implementación de las 
políticas que propenden por las practicas justas de operación. Claramente se observa que las 
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mayores debilidades se presentan en las variables PJO1, PJO4, las que relacionan la 
implementación de políticas y prácticas que evitan la corrupción, el soborno, el fraude, el tráfico 
de influencias, y la promoción en el adulto mayor de cadenas de valores que promuevan 
comportamientos socialmente responsables. 
 
La descripción de las variables que hacen parte de este componente se muestran en la 
tabla 4.  
 
Tabla 4  Componentes que caracterizan al factor Practicas Justas de Operación en la RS 
PJO1: NEPS implementa en el adulto mayor políticas y prácticas 
que evitan la corrupción, el soborno, el fraude, el tráfico de influencias, 
etc. 
PJO2: NEPS promueve en el adulto mayor a través de procesos y 
políticas publicas el mejoramiento  de su calidad de vida 
PJO3: NEPS establece en el adulto mayor mecanismos para 
establecer la competencia justa. 
PJO4: NEPS promueve en el adulto mayor, cadenas de valores 
que promuevan comportamientos socialmente responsables. 
Fuente: ISO 26000 
 







Fuente. Elaboración propia 
 
En PJO1 y PJO4 los componentes más críticos, presentan con el 20% administrativo 
que ni siquiera conocen la realidad de la empresa relacionada con estos aspectos y la indiferencia 
marcada con el 10% que hace pensar que existen en verdad problemas relacionados con el tráfico 
de influencias y con la promoción de valores en el adulto mayor por parte de la NEPS. Para las 
variables PJO2, PJO3 las valoraciones se inclinan por un 90% en total que se inclinan de acuerdo 
y totalmente de acuerdo, encontrando fortalezas en los aspectos relacionados con el 
mejoramiento de la calidad de vida y por establecer la competencia justa. En este bloque de 












6.1.6 Asuntos de Consumidores 
 
Figura 14  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Asunto de consumidores 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Al observar la figura 14 y visualizar las distancias que separan las variables que hacen 
parte de este componente entre lo esperado y lo obtenido, desde la perspectiva de los 
administradores se observa que la NEPS, tiene deficiencias claras en la implementación de las 
políticas que propenden en el asunto de consumidores. Claramente se observa que las mayores 
debilidades se presentan en las variables AC2 y AC3, las que relacionan la calidad de los 
productos y los servicios y con la garantía por sus productos bajo certificaciones, además de 





En este factor el componente AC4 es el que menos presenta brecha y hace relación a la 
confidencialidad de los datos entregados a NEPS. Los demás componentes AC5, AC6 y AC1 
presenta una distancia moderada que hace percibir dificultades al interior de NEPS y que 
relaciona estos aspectos que tienen que ver con: el mayor el acceso a los diferentes servicios 
básicos y esenciales, con el conocimiento de sus derechos y responsabilidades para que estos 
puedan tomar decisiones con más libertad, y con la variable de contar con la información 
necesaria para decidir si el producto satisface sus necesidades. 
 







AC1: NEPS realza en el adulto mayor  la importancia de contar con la 
información necesaria para decidir si el producto satisface sus necesidades 
AC2: NEPS ofrece al adulto mayor productos y servicios que son 
seguros y saludables. 
AC3: NEPS ofrece al adulto mayor productos garantizados con 
certificaciones, además de disposiciones relacionadas con la devolución del 
producto si no cumple con los estándares de calidad. 
AC4: NEPS subraya en el adulto mayor la importancia de proteger el 
derecho a la privacidad y confidencialidad de los datos entregados. 
AC5: NEPS, garantiza al adulto mayor el acceso a los diferentes 
servicios básicos y esenciales. 
AC6: NEPS da a conocer al adulto mayor sus derechos y 









Figura 15  Valoración por cada componente del factor Asunto de Consumidores 






Fuente. Elaboración propia 
 
Las distancias observadas en la figura de brechas es compatible con lo observado en la 
figura 14, en donde se observa la fortaleza representada en la variable AC4, las puntuaciones se 
registran en un 80% en estar de acuerdo y un 20% en estar totalmente de acuerdo con los 
aspectos relacionados en la tabla 5 y que tiene que ver con la confidencialidad de los datos de los 
usuarios. Este factor no solo es importante si  no que guarda criterios de legalidad ante la 
constitución y las leyes que rigen el estado. 
 
AC1, AC5, AC6 muestra valoraciones de indiferencias ante los aspectos que 
representan estas variables, no existe desconocimiento por parte de los entrevistados. En estas 
variables las mayores ponderaciones tienden a estar de acuerdo y totalmente de acuerdo, lo que 
hace percibir fortalezas en estos aspectos descritos en la tabla 5.  
 
Desde las respuestas dadas por los entrevistados las variables AC2 y AC3, en la figura 
15 ya muestran niveles de desconocimiento con NS/NR y niveles de indiferencia, lo que hace de 
estos elementos situaciones críticas y oportunidades para mejorar en la perspectiva de la creación 








Figura 16  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Participación Activa y desarrollo de la 
comunidad 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Al observar la figura 16 y visualizar las distancias que separan las variables que hacen 
parte de este componente entre lo esperado y lo obtenido, desde la perspectiva de los 
administradores se observa que la NEPS, tiene deficiencias claras en la implementación de las 
políticas que propenden en Participación Activa y desarrollo de la comunidad. Claramente se 
observa que las mayores debilidades se presentan en las variables PA1 y PA2, las que relacionan 
la participación del adulto mayor en la  solución de los problemas en la comunidad y la 
promoción en el adulto mayor por la educación y la cultura. 
 
Lo relacionado con las acciones de facilitar al adulto mayor el desarrollo y el acceso a 
las tecnologías modernas y aconsejarle a realizar actividades que maximicen los efectos positivos 
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para la salud en la comunidad expresados en las variables, PA3 y PA4, se notan brechas con 
menos distancias, encontrándose algunas fortalezas en estas variables. 
 
Las variables relacionadas con este factor se describen en la tabla 6. 
Tabla 6  Componentes que caracterizan al factor Participación Activa y desarrollo de la comunidad 
 
PA1: NEPS sugiere al adulto mayor  participar y apoyar a instituciones 
que ayuden a solucionar los problemas en la comunidad. 
PA2: NEPS promueve en el adulto mayor la educación y la cultura. 
PA3: NEPS facilita al adulto mayor el desarrollo y el acceso a las 
tecnologías modernas. 
PA4: NEPS, aconseja al adulto mayor a realizar actividades que 
maximicen los efectos positivos para la salud en la comunidad. 
Fuente: ISO 26000 
 
En forma general, desde la visión de las respuestas expresadas por los administrativos 
de  NEPS se evidencia que es insuficiente lo que se facilita en la participación activa y desarrollo 
de la comunidad en el adulto mayor. 






Fuente. Elaboración propia  
 
De acuerdo con la figura 17, en las variables PA3 y PA4, aunque se evidencian 
respuestas de NS/NR (10%), las opciones: de acuerdo y totalmente de acuerdo, representan el 
80% y el 90% respectivamente, lo que evidencia fortalezas en los aspectos relacionados con el 
acceso en el  desarrollo y accedo a las tecnologías modernas y con la asesoría en cuanto al 
desarrollo actividades que maximicen los efectos positivos para la salud en la comunidad en el 
adulto mayor. 
 
PA1 es la variables más crítica, con más deficiencias el 40% muestra no saber nada de 
lo indagado y el 10% es indiferente a lo aquí planteado, tan solo el 30% está de acuerdo en que la 
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NEPS, le sugiere al adulto mayor  participar y apoyar a instituciones que ayuden a solucionar los 
problemas en la comunidad, mirando esta acción como negativa. 
 
PA2, tiene elementos de desconocimiento de los aspectos relacionados con la variables 
(20%) y de indiferencia con el 10%, el 70% asocia las respuestas con estar de acuerdo y 
totalmente de acuerdo. Aunque con menos intensidad los elementos relacionados en esta 
variables y que tienen que ver con la promoción del cultura y la educación; es un poco menos 
negativa que la anterior. 
Con respecto a la opinión de los administrativos de la NEPS se puede concluir que: 
 
Desde las respuestas expresadas por los administradores de la NEPS de Villavicencio 
con respecto a los derechos humanos existen brechas de consideración y que se manifiestan 
como graves en el desarrollo de la atención al adulto mayor lo relacionado con los métodos 
utilizados por nueva EPS para que el adulto mayor pueda o aprenda  a identificar situaciones de 
riesgo generadas por la corrupción, la pobreza extrema y el trabajo infantil. La actuación de la 
empresa debe estar encaminada hacia una “actuación social empresarial” de la misma manera 
existen fortalezas que la luz de la opinión de los administrativos vale la pena resaltar y hacen 
relación a los asuntos que implican  a la empresa  y la disposición del adulto mayor a 
mecanismos de reclamo para denunciar, diferentes abusos. 
 
Desde la variable medio ambiente con los administrativos de la NEPS llaman la 
atención en el sentido de que no existen medidas o estrategias para que el adulto mayor tenga 
especial   cuidado con las diferentes formas de contaminación como ruidos, olores, productos 
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químicos de alto riesgo entre otros y reducir la vulnerabilidad ante el cambio climático, a través 
de planificar el uso de los recursos naturales, la concientización al anciano del respeto a la 
naturaleza y las consecuencia que traen la mala planificación de estos recursos, el respeto a los 
animales y el buen uso del reciclaje. De la misma manera existen fortalezas cuando la NEPS 
promociona en el adulto mayor la utilización de recursos tecnológicos (página web, portal 
transaccional, mensajes de texto) que actúan como canales no presenciales y ayudan la 
conservación  del medio ambiente. 
 
Con respecto a la gobernanza los administrativos de la NEPS consideran que existen 
dificultades  con los aspectos relacionados con el buen uso de los recursos de la empresa y con el 
interés por mejorar la comunicación, de la misma manera hace falta propiciar el fomento del 
liderazgo, la escucha de quejas de los adultos mayores. Desde el punto de vista de las prácticas 
justas de operación se notan debilidades en la promoción de valores en el adulto mayor así como 
el control en el mal uso del tráfico de influencias para obtener un trato especial por encima de los 
demás usuarios, sin embargo consideran positivo que la NEPS se preocupa por el mejoramiento 
de la calidad de vida y por establecer la competencia justa.  
 
Teniendo en cuenta la variable asuntos de consumidores las debilidades observadas 
están relacionadas con que la NEPS poco le interesa mostrar  la calidad de los productos y los 
servicios y con la garantía por sus productos bajo certificaciones, además de disposiciones 




6.2 CONTRASTE  DEL PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CON LAS 
PRÁCTICAS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO  QUE RECIBEN LOS USUARIOS 
ADULTOS MAYORES EN LA NUEVA EPS, FRENTE A LA NORMA ISO 26000, 
2010-2011. 
 
Figura 18  Total de existencia de factores de RS en adultos mayores usuarios de la NEPS 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
En la figura 18 se observan brechas grandes en todos los componentes de RS indagados 
directamente en los usuarios (adultos mayores de NEPS). Desde la dimensión de cada pregunta 
la proporción es similar, los problemas en cada una de las variables parecer ser el mismo. 
 
En el Artículo 36 y 37  del Código de Ética y buen gobierno NEPS. (2013),  se 
contempla que el  reto desde la RS de esta empresa, implica promover el desarrollo de una 
sociedad activa, vital, llena de ilusiones y  esperanzas en la posibilidad de construir juntos cada 
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día un futuro lleno de oportunidades  y progreso para las generaciones presentes y futuras, la 
contribución al desarrollo de la comunidad, la prestación de servicios con calidad, de 
conformidad con los lineamientos establecidos  en el Sistema General de Seguridad Social en 
Salud; ideas que se conciben desde los factores de los derechos humanos, de los asuntos de los 
consumidores y desde la participación activa y desarrollo de la comunidad. 
 
Como acto planeado y estipulado en su articulación lleva una buena intensión, sin 
embargo las distancias entre lo esperado y lo obtenido con respecto a los derechos humanos, los 
asuntos de consumidores y el desarrollo de la comunidad; son grandes, representando desde la 
visión de los adultos mayores aspectos negativos en el presente y una oportunidad de cambio en 
el futuro.  
 
Haciendo semejanza con lo obtenido en los resultados indagados en los administrativos 
la situación no cambia, es un consenso que estos aspectos tengan debilidades, la visión de las 
dificultades es a la vez interna y externa.   
 
En los mismos artículos regulado por la NEPS, se contempla también que en el futuro se 
aspira a ser una EPS líder en responsabilidad social, que por convicción a la forma y  espíritu de 
la legislación y regulaciones, escuche, responda y supere las expectativas de  los grupos de 
interés y genere con ellos relaciones sólidas de largo plazo, basadas en  el respeto y la confianza, 
factor que se asocia a la variable gobernabilidad. Frente a este aspecto observando tanto lo 
contestado por lo administrativos como por los usuarios adultos mayores de la NEPS, se notan 
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problemas que alejan lo esperado de lo encontrado, nuevamente las debilidades en este aspecto 
convergen, desde lo interno y lo externo.  
 
Frente al medio ambiente en el artículo 38 de la NEPS,  se compromete con el impacto 
ecológico de una decisión en  cuanto al daño causado a otras especies, a la naturaleza o a las 
futuras generaciones,  por las acciones o las no acciones de un individuo o grupo, es necesario 
que desde la  organización se considere la "reparación por daño ambiental". NUEVA EPS S.A. 
ejecutará las siguientes conductas tendientes a contribuir con la preservación del medio de 
ambiente: 
a) Establecerá un adecuado programa de ahorro de energía y de elementos perecederos. 
b) Desarrollará las acciones que procedan en cuanto al uso de materiales reciclables. 
c) Desarrollará mejores prácticas en cuanto al procesamiento de desechos y material  
residual. 
d) Exigirá a los prestadores de salud el buen manejo de desechos tóxicos o material  
quirúrgico o de elementos orgánicos. 
e) Promocionará la educación y el uso de tecnologías limpias, manejo de desechos y el  uso 
de los recursos no renovables. 
 
La realidad indagada desde el punto de vista de los administradores y de los usuarios 
adultos mayores y a la luz de la norma ISO 26000, es uno de los factores con más brecha entre lo 
esperado y lo obtenido, lo escrito en la normatividad difiere de manera absoluta en las 






6.2.1 Derechos Humanos desde el adulto mayor 
 
Figura 19  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Derechos Humanos  
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tomando los criterios establecidos en la ISO 26000, se indaga en el adulto si la RS, 
representada en los elementos relacionados con los derechos humanos está presente en todos los 
procesos que el adulto realiza para obtener la atención como afiliado de esta EPS. Para la ISO 
26000 es un criterio de derecho humano que una empresa le ayude al usuario a identificar 
situaciones de riesgo generadas por la corrupción, la pobreza extrema y el trabajo infantil, que 
aconseje a estos evitar cualquier acto que vulnere los derechos humanos, que coloque  a 
disposición mayores mecanismos de reclamo para denunciar posibles abusos y exigir 
compensación, también fomentar el mayor respeto por los derechos civiles y políticos, como la 
libertad de opinión, la libertad de reunión, de información y al debido proceso, además de 
fomentar el respeto por los derechos económicos, sociales y culturales, como la educación, la 
salud, la alimentación y el trabajo en condiciones favorables y justas y el fomento de la igualdad 
de oportunidades y la no discriminación. 
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Observando la figura 19, estos criterios establecidos en la norma que rigen para 
cualquier institución en cuanto a derechos humanos; está muy lejos de ser cumplidos al interior 
de NEPS, cada una de las variables categóricas con las que se indaga este componente presenta 
distancias considerables que hacen ver grave la implementación de los derechos humanos desde 
la perspectiva del adulto mayor. 
 









Fuente. Elaboración propia 
 
La grafica 20 en la que se revisa la escala de valoración que corresponde a este factor es 
contundente a la hora de determinar las falencias que existe al interior de NEPS, con respecto a 
los criterios de los derechos humanos establecidos en la norma ISO 26000. Cada una de estas 
variables presenta escalas de porcentajes altos, en donde el adulto mayor desconoce estos 
lineamientos de la norma, está totalmente en desacuerdo o indiferente, los porcentajes en donde 
se está de acuerdo y totalmente de acuerdo son bajos en todas las variables representativas de 
este componente.   
 
La comparación entre los administrativos y los adultos mayores con respecto a este 
aspecto no presenta mayores diferencias, lo que hace pensar que en estos criterios se encuentran 
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oportunidades para generar cambios en el futuro y hacer ejercicios de prospectiva a cinco o  diez 
años en donde se vea el cambio representado en el mejoramiento de  los derechos humanos. 
 
6.2.2 Medio Ambiente desde el adulto mayor 
 
Figura 21  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Derechos Humanos desde el adulto mayor 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Los criterios establecidos como norma que aplica RSE, en la NEPS aborda los criterios 
que la norma  ISO 26000 establece, así por ejemplo la implementación de  un adecuado 
programa de ahorro de energía y de elementos perecederos, el  desarrollo de  acciones que 
procedan en cuanto al uso de materiales reciclables, el desarrollo de mejores prácticas en cuanto 
al procesamiento de desechos y material  residual, el buen manejo de desechos tóxicos o material  
quirúrgico o de elementos orgánicos y la promoción a la educación y el uso de tecnologías 
limpias, manejo de desechos y el  uso de los recursos no renovables. En el contexto indagado 
desde los administrativos  y los adultos mayores las brechas que se visualizan en la figura 20, 
distan de que lo que esta normatizado se cumpla.  
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Fuente. Elaboración propia 
 
Cada una de las variables indagadas presenta porcentajes considerables de indiferencia 
de desconocimiento, de no estar de acuerdo en forma total y absoluta, corroborando de esta 




6.2.3 4.2.3 Gobernanza 
 
Figura 23  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: gobernanza desde el adulto mayor 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
El  fomento en el adulto mayor del uso eficiente de los recursos de la empresa 
(Dispensadores de agua, muebles, aires acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono de 
quejas, recursos web, entre otros), de mejorar las oportunidades como grupo vulnerable para 
ocupar puestos de liderazgo (elección de representantes a la conformación de la asociación de 
usuarios), el atender las  necesidades y el interés por mejorar la comunicación, parecen variables 
que desde la gobernanza encuentran más receptividad en los entrevistados, sobre todo en lo 
referente a las acciones que tienden a mejorar la comunicación de la empresa y el adulto mayor. 
Las brechas a excepción de los anteriores casos presentan menos distancias y se notan más 
complacientes a favor de NEPS. 
 
Sin embargo se presentan problemas e inconformidades reflejadas en los resultados que 
se muestran en la figura 24. 
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Fuente. Elaboración propia 
 
Visualmente G3 y G4, son bien observadas en ambos casos, más del 60% piensan que 
los procesos relacionados con la atención de las necesidades de los adultos y la comunicación 
con la empresa denotan estados como:  de acuerdo y totalmente de acuerdo, de la misma manera 
la presencia de porcentajes de indiferencia, NS/NR, totalmente en desacuerdo, hacen percibir 
problemas de inconformidad. 
 
G1 y G2, relacionadas con el uso eficiente de los recursos de la empresa y el hecho de 
fomentar el liderazgo en el grupo, presentan mayores debilidades, presentándose porcentajes que 
dan fortaleza a estos elementos presentes al interior de la NEPS-  
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6.2.4 Practicas Justas de Operación en el adulto mayor 
 
Figura 25  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Practicas Justas de Operación en el adulto 
mayor 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Las variables relacionadas en las practicas justas de operación desde la 
operacionalización de la norma ISO 26000,  describe acciones en donde NEPS implementa en el 
adulto mayor políticas y prácticas que evitan la corrupción, el soborno, el fraude, el tráfico de 
influencias, a la hora de prestarle o de garantizarle la prestación del servicio, ¿también promueve 
a través de procesos y políticas públicas el mejoramiento  de su calidad de vida? (por ejemplo, 
que se vacune, que se alimente bien, que realice deporte entre otros), de la misma manera 
promueve cadenas de valores de  comportamientos socialmente responsables? Como valores en 
el respeto a los demás, al cuidado de lo que tiene a su alrededor, a respetar lo ajeno, a compartir, 
a hacer uso de sus derechos y deberes. Las preguntas indagadas dan cuenta de estas 
características descritas.  La observación de la figura 25, visualiza un panorama bastante lejano 
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de lo esperado, lo que propicia sospechas de que estas características medianamente se llevan a 
cabo en el contexto de la NEPS. 
 
Figura 26  Valoración por cada componente del factor prácticas justas de operación desde la 
perspectiva del adulto mayor 
  
  
Fuente. Elaboración propia 
 
Observando la figura 26, no se visualizan variables que tengan peso de aceptación en la 
comunidad del adulto mayor, los porcentajes de NS/NR, de indiferencia ante lo indagado y de 
estar totalmente en desacuerdo y en desacuerdo priman sobre los porcentajes en estar de acuerdo 
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y totalmente de acuerdo, corroborando lo encontrado en la figura 25 de distancias establecidas 
entre los esperado y lo obtenido.   
 
6.2.5 Asuntos de Consumidores 
 
Figura 27  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Asunto de consumidores en el adulto mayor 
 
Fuente. Elaboración propia  
 
Los asuntos de los consumidores desde la norma ISO 26000 y que fueron indagados en 
el adulto mayor como usuarios de la NEPS, tienen que ver con la importancia de contar con la 
información necesaria para decidir si el producto satisface sus necesidades, ofrecer productos y 
servicios que son seguros y saludables, ofrecer al adulto mayor productos garantizados con 
certificaciones, además de disposiciones relacionadas con la devolución del producto si no 
cumple con los estándares de calidad (POS- Plan Obligatorio de Salud), subrayar en el adulto 
mayor la importancia de proteger el derecho a la privacidad y confidencialidad de los datos 
entregados, garantizar al adulto mayor el acceso a los diferentes servicios básicos y esenciales y 
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dar a conocer al adulto mayor sus derechos y responsabilidades para que estos puedan tomar 
decisiones con más libertad. 
 
Es necesario y se constituye en un principio de RSE, informar sobre el producto, que se 
está ofreciendo, en este caso diferentes medicamentos por ejemplo, para mejorar el estado de 
salud de los adultos mayores, estas características tienen que ver con las variables AC1. Siendo 
esto tan importante en la figura 27 se observa que el adulto mayor con sus respuestas manifiesta 
que no recibe la información necesaria sobre el producto, la brecha entre los esperado y lo 
obtenido es grande. 
 
Con un poco menos de brechas las demás variables presentan también distancias 
considerables indicando que existen problemas, el adulto mayor manifiesta insatisfacción con la 
garantía de los productos ofrecidos, con la privacidad y confidencialidad de los datos entregados 















Fuente. Elaboración propia 
 
La observación de la figura 28, permite concluir como la variable categoría AC1, es la 
más débil, presenta un 15% de desconocimiento, 21% de en desacuerdo, el 8% está totalmente en 
desacuerdo y la indiferencia marcada con un 12%. Estos porcentajes permiten observar tan solo 
un 44% de favorabilidad hacia la descripción de esta variable reflejada en recibir la información 
sobre el producto y el servicio recibido. AC2, AC3, AC4, AC5, presentan algunas fortalezas, los 
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porcentajes de aceptabilidad sobrepasan el 60%, lo que indica un grado de satisfacción por parte 
del usuario adulto mayor con los elementos requeridos en estas variables.  
 
6.2.6 Participación Activa y desarrollo de la comunidad 
 
Figura 29  Brechas entre lo esperado y lo encontrado: Participación activación y desarrollo dela 
comunidad 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
La participación activa y desarrollo de la comunidad a partir de la norma ISO 26000 
permitió indagar en los usuarios adultos mayores de NEPS teniendo en cuenta: la   participación 
y apoyo a instituciones que ayuden a solucionar los problemas en la comunidad, la promoción de 
una mayor educación y cultura con el desarrollo y acceso a las tecnologías modernas, 
(aplicaciones teléfono inteligentes, portal transaccional, pagina web, mensajería de texto, entre 





La observación de la figura permite determinar como la variable PA1, relacionada con 
la  participación y apoyo a instituciones que ayuden a solucionar los problemas en la comunidad, 
refleja los mayores problemas, la brecha entre lo esperado y lo obtenido es más notoria que las 
demás variables. 
La brecha entre lo esperado y lo obtenido para las variables PA3, PA4 presenta un poco 
menos de distancia, determinándose así que existe algunas fortalezas en los aspectos que 
relacionan estas variables y se hace más crítica cuando se observa.  
 
Figura 30  Valoración por cada componente de la Participación activación y desarrollo dela 





Fuente. Elaboración propia 
 
Los porcentajes relacionados con la indiferencia, con el desconocimiento total de los 
aspectos relacionados con el apoyo a instituciones que ayuden a solucionar problemas de la 
comunidad y el estar totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, sobrepasan el 80%, lo que llama 
la atención con respecto a esta variable relacionada en la norma ISO 26000. Sobrepasando el 
70% de resultados en contra, la variable A2  a la luz de los adultos mayores, es también crítica y 
se hace más grave cuando se observa que esta variable tiene que ver con la promoción de una 




Teniendo en cuenta la opinión del adulto mayor en cuanto a los derechos humanos se 
nota un desconocimiento total de información de cada uno de estos componentes y es un deber 
de la NEPS dar claridad a cada uno de estos aspectos. Con respecto al medio ambiente es el 
adulto mayor que afirma que la NEPS no hace desarrollo de  acciones que procedan al uso de 
materiales reciclables, el desarrollo de mejores prácticas en cuanto al procesamiento de desechos 
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y material  residual, el buen manejo de desechos tóxicos o material  quirúrgico o de elementos 
orgánicos y la promoción a la educación y el uso de tecnologías limpias, manejo de desechos y el  
uso de los recursos no renovables. 
 
Con respecto a la gobernanza desde la opinión de los adultos mayores a la NEPS la hace 
falta fomentar el uso eficiente de los recursos de la empresa (Dispensadores de agua, muebles, 
aires acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono de quejas, recursos web, entre otros), de 
mejorar las oportunidades como grupo vulnerable para ocupar puestos de liderazgo (Elección de 
representantes a la conformación de la asociación de usuarios), y la falta de comunicación con 
los administrativos de la empresa. 
 
Con respecto al asunto de consumidores el adulto mayor llama la atención en el sentido 
de afirmar  en un alto porcentaje de que la NEPS no emite información necesaria sobre el 
producto, la droga o el tratamiento que en esta empresa se está ofreciendo, así mismo en lo 
relacionado con la participación activa y desarrollo en la comunidad el adulto mayor siente que 










6.3 BRECHAS EN LA  PRESTACIÓN DEL SERVICIO QUE NO SE AJUSTAN A LOS 
LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 26000 Y QUE NO RESPONDAN A LOS 
LINEAMIENTOS DE NEPS.  
 
El análisis descriptivo de las encuestas realizada a los administrativos (10 en total) y a 
los usuarios mayores (100), permeada a través de 6 ejes principales contemplados en la norma 
ISO 26000 y que tienen que ver con, los derechos humanos (DH), el medio ambiente (MA), con 
la gobernanza (G), con las practicas justas de operación (PJO), con el asunto de consumidores 
(AC) y con la participación activa y desarrollo en la comunidad(PA), permiten concluir que en 
todos los aspectos existen brechas relacionadas como oportunidades. 
 







Fuente. Elaboración propia 
 
La situación de no encontrar convergencia tanto en usuarios como en administrativos 
lleva a concluir que para el análisis estructural se requieren todas las variables contempladas (29 
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en total) en los 6 factores de la norma ISO 26000. En la figura 31 se observa la alimentación del 
software con dichas variables. 
 
En el proceso de continuar con el análisis de los datos para determinar las variables 
brechas e incidentes en el contexto de la NEPS se diligencia con la ayuda de 3 expertos 
conocedores de los proceso internos de la empresa, la matriz de incidencia al interior del 
software.  
 
Figura 32  muestra las variables diligenciadas en la matriz de influencias directas. 
 




















Fuente. Elaboración propia 
 
El mapa de influencias directas es el resultado del análisis estructural, realizado por el 
MIC-MAC.  y que resulto de las diferentes interacciones de las variables discriminadas. Las 
interacciones de las relaciones realizadas por los expertos y evidenciadas en la figura 32, 
permitieron llegar a la figura 33. 
 
La descripción de todas las variables ofrecían oportunidad  de cambio y se constituían 
en variables brechas, no se encontraron coincidencias entre lo que puntuaron los administrativos 
y los usuarios, las descripciones solo informan que en todos los aspectos la ausencia de una 




El análisis estructural partiendo de las relaciones realizadas por los expertos permitió la 
distribución de estas variables en los 4 cuadrantes relacionados en la tabla 7 
 
Tabla 7  Variables Claves, determinantes y reguladoras derivadas de la relación de variables 












DH3 NEPS pone a disposición del adulto 
mayor mecanismos de reclamo para denunciar 
posibles abusos y exigir compensación. 
AC1 NEPS realza en el adulto mayor  la 
importancia de contar con la información 
necesaria para decidir si el producto satisface 
sus necesidades. 
G2 NEPS fomenta en el adulto mayor el 
mejorar las oportunidades como grupo 
vulnerable para ocupar puestos de liderazgo 
(Elección de representantes a la conformación 
de la asociación de usuarios) 
PJO1 NEPS implementa en el adulto mayor 
políticas y prácticas que evitan la corrupción, 
el soborno, el fraude, el tráfico de influencias, 
a la hora de prestarle o de garantizarle la 
prestación del servicio. 
PA2 NEPS promueve en el adulto mayor 
la educación y la cultura. 
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G1 NEPS fomenta en el adulto mayor el 
uso eficiente de los recursos de la empresa 
(Dispensadores de agua, muebles, aires 
acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono 
de quejas, recursos web, entre otros). 
PA1 NEPS sugiere al adulto mayor  
participar y apoyar a instituciones que ayuden 
a solucionar los problemas en la comunidad. 
Determinantes PA3 NEPS facilita al adulto mayor el 
desarrollo y el acceso a las tecnologías 
modernas, (Aplicaciones teléfono inteligentes, 
portal transaccional, pagina web, mensajería de 
texto, entre otros) 
MA2 NEPS recomienda al adulto mayor 
hacer uso adecuado de los recursos renovables 
(Agua, energía, plantas, animales) para 




MA3 NEPS recomienda al adulto mayor 
adoptar medidas pertinentes y practicas 
saludables como el reciclaje, filtros para el 
agua, reductores de agua, filtros solares y otras 
innovaciones tecnológicas que propendan por 
el cuidado de los recursos renovables 
DH7 NEPS fomenta en el adulto mayor la 
igualdad de oportunidades y la no 
discriminación 
MA4 NEPS invita al adulto mayor a reducir 
la vulnerabilidad ante el cambio climático, a 
través de planificar el uso de los recursos 
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naturales que permitan frenar inundaciones, 
sequias 
PJO3 NEPS promueve en el adulto mayor, 
cadenas de valores que promuevan 
comportamientos socialmente responsables? 
(Valores en el respeto a los demás, al cuidado 
de lo que tiene a su alrededor, a respetar lo 
ajeno, a compartir, a hacer uso de sus derechos 
y deberes 
DH1 NEPS ayuda al adulto mayor a 
identificar situaciones de riesgo generadas por 
la corrupción, la pobreza extrema y el trabajo 
infantil. 
DH2 NEPS aconseja al adulto mayor a 
evitar cualquier acto que vulnere los derechos 
humanos. 
Fuente. Elaboración propia 
 
De acuerdo a Godet (1995), para el análisis de las influencias directas es preciso 
mencionar que las variables ubicadas en el cuadrante I y II son variables explicativas de las 
cuales depende la mayor parte del sistema y que son las de mayor influencia y las de mayor 
dependencia, las ubicadas en el cuadrante II Por medio del gráfico, en la figura 33 y que son las 
que se referencian en la tabla 7. Las variables reguladoras sirven de base al sistema y son las que 
se encuentran cerca al eje horizontal, muchas veces estas variables determinan objetivos y metas 
medibles con las cuales la empresa alcanza estándares de calidad, en el caso de NEPS propiciaría 
la implementación de una política de RSE consiente y útil para el usuario adulto mayor. La  tabla 




De acuerdo  a las indicaciones de Godet, las variables-claves o variables-reto de los 
sistemas muy motrices y muy dependientes, perturban el funcionamiento normal del sistema, 
estas variables sobre determinan el propio sistema. Son por naturaleza inestables y se 
corresponden con los retos del sistema en este caso con los retos que deber tomar la NEPS en la 
implementación de una política que propenda por la RSE hacia los adultos mayores.  
 
De esta manera el plan de acción que se construya tiene que apuntarle a generar 
proyectos o actividades que fortalezcan los aspectos relacionados con: 
 La disposición de mecanismos de reclamo para denunciar posibles abusos y exigir 
compensación. 
 La información necesaria para decidir si el producto ofrecido en este caso los servicios 
médicos y/o en salud  satisfacen las necesidades de los adultos mayores. 
 Generar oportunidades como grupo vulnerable para ocupar puestos de liderazgo (Elección 
de representantes a la conformación de la asociación de usuarios) 
 Implementar políticas y prácticas que evitan la corrupción, el soborno, el fraude, el tráfico 
de influencias, a la hora de prestarle o de garantizarle la prestación del servicio. 
 Promover en el adulto mayor la educación y la cultura. 
 Fomentar en el adulto mayor el uso eficiente de los recursos de la empresa  (dispensadores 
de agua, muebles, aires acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono de quejas, recursos 
web, entre otros). 
 Generar estrategias para que el adulto  participe y apoye a instituciones que ayuden a 




Godet recomienda también que estas variables cuenten con un elevado nivel de 
motricidad y de dependencia, lo que las convierte en variables de extraordinaria importancia e 
integrantes, las actuaciones que sobre ellas se vayan a tomar han de ser sopesadas con esmero, 
así como las que se tomen sobre aquellas que de manera indirecta se relacionan con ellas 
 
Las variables reguladores descritas en la tabla 7,  se convierten en "llave de paso" para 
alcanzar el cumplimiento de las variables-clave y que estas vayan evolucionando tal y como 
conviene para la consecución de los objetivos del sistema, por ejemplo el hecho de que en NEPS 
se recomiende al adulto mayor adoptar medidas pertinentes y practicas saludables como el 
reciclaje, filtros para el agua, reductores de agua, filtros solares y otras innovaciones tecnológicas 
que propendan por el cuidado de los recursos renovables, permite apoyar la actividad relacionada 
con el fomento en el adulto mayor del uso eficiente de los recursos de la empresa (dispensadores 
de agua, muebles, aires acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono de quejas, recursos web, 
entre otros). 
 
Las variables determinantes descritas en la tabla 12,  son poco dependientes y muy 
motrices, según la evolución que sufran a lo largo del periodo de estudio se convierten en frenos 
o motores del sistema, de ahí su denominación, por ejemplo si en la NEPS no se implementa un 
plan de capacitación o información que ayude o que facilite al adulto mayor el desarrollo y el 
acceso a las tecnologías modernas, (aplicaciones teléfono inteligentes, portal transaccional, 
pagina web, mensajería de texto, entre otros), se puede estar afectando elementos como la 
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comunicación, la cultura, la educación, el rescate de valores, el manejo de la tecnología y los 
recursos que ofrece la empresa. 
 
6.4 PLAN DE ACCIÓN PARA MEJORAR  LOS LINEAMIENTOS DE LA RSE EN LA 
NUEVA EPS CON EL ADULTO MAYOR. 
 
El estudio realizado en la población mayor de usuarios de NEPS en Villavicencio,  con 
base en la norma ISO 26000, propone reflexiones al interior y al exterior ante la falta de 
información y desconocimiento de lo que es la RSE, tanto en los usuarios como en los 
administrativos de la empresa, responsables de generar políticas de buen ambiente generando 
calidad de vida, buena atención, buena imagen y buenos resultados en salud para la sociedad. 
 
Por esta razón se propone un plan de mejoramiento como aporte al trabajo realizado 
para impactar de manera positiva en los colaboradores, afiliados y usuarios del sistema 
contributivo, específicamente para los usuarios de Villavicencio, considerando las conclusiones  
más relevantes de la investigación.  
 
El plan de mejoramiento consiste en adecuar el  plan de las variables tipificadas desde el 
análisis del método estructural MIC-MAC. Entonces la NEPS se debe proponer como metas 
específicas buscar mecanismos para que el adulto mayor pueda hacer con facilidad  sus 
denuncias, quejas y reclamos de la misma manera exigir compensación por ellos. 
Por otro lado es RSE de la empresa,  elaborar estrategias que permitan la verificación de 
la calidad de sus productos e informar a los usuarios sobre la verificación de esta calidad. El plan 
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debe avanzar en las formas de adoptar elementos constitutivos para que el usuario pueda liderar 
su contexto y tener participación en la misma empresa.  
 
También, la educación del adulto mayor para que este pueda evitar elementos que 
simpatizan en su ética y comportamiento como la corrupción, el soborno, el fraude, el tráfico de 
influencias, buscando claridad y transparencia frente a  ser motivo de proyectos y metas en pro 
de  una mejor calidad de vida del usuario adulto mayor.  
 









































CAUSAS DEL PROBLEMA IDENTIFICADO ACCIONES DE MEJORAMIENTO IMPACTO RESPONSABLE
Baja difusion del documento de politicas de RS entre 
colaboradores  de Nueva EPS.
Divulgar a colaboradores de Neps e  Ips Exclusiva  las 
politicas de  RS que tiene la compañía frente al 
usuario.
Conocer  al 100%  el documento con el fin 
de generar conciencia y compromiso hacia 
el bienestar del usuario con respuestas  





No existe por parte del usuario una cultura de uso y 
apropiación de los servicios tecnologicos.
Invitar y enseñar al usuario y su familia a conocer  la 
tecnologia por medio de Talleres y  Uso eficiente de 
los canales no presenciales.
Disminuir las visitas de usuarios a la Oficina 
de Atención al Afiliado(OAA), optimizar 
tiempos, recursos economicos,evitar 





 Falta de orientación al adulto mayor hacia el correcto 
direccionamiento de poblacion vulnerable ante 
problemas sociales o comunitarios.
Articular red de comunicación y enlace con entidades 
publicas y contactos que presten asesoria y ayuda al 
adulto mayor para estos casos.(personeria, defensoria 
del pueblo, ect)
Generar  satisfaccion y confianza del 
usuario con Neps, fortaleciendo la 
reputacion y credibilidad de la marca
Vicepresidencia 
Salud/Direccion medica  
/Gerencia Zonal
No existe una  norma de  RS en Neps y es esencial 
su construcción
Diseñar e implementar un documento de RSE en 
Neps, con el fin de socializar y poner en practica los 
hallazgos encontrados en este trabajo, teniendo como 
referencia la norma ISO 26000
Aumentar el nivel de confiabilidad y 
percepción de los usuarios y comunidad en 
general, frente a los compromisos 






Desconocimiento del usuario en el uso de 
mecanismos de reclamo para denunciar posibles 
abusos y exigir compensación.
Divulgar a los usuarios por medio de campañas 
radiales, tv o prensa escrita, los mecanismos que tiene 
Neps para  denunciar actividades ilicitas o que 
comprometan el actuar de sus colaboradores y/o 
proveedores.
Certificar una imagen de confiabilidad y 
respeto al adulto mayor ante posibles 






Debilidad de convocatoria y deficiente participacion  
de los usuarios  para ocupar puestos de liderazgo en 
Neps (Elección de Representantes a la Junta 
Directiva y conformación de Asociación de Usuarios 
en las Zonales).
Desarrollar estrategias de divulgación y crecimiento 
con agremiaciones del sector, orientadas a generar y 
apoyar iniciativas  con compromiso de participacion 
ciudadana.
Aumentar los mecanismos de respuesta y 
socializacion de areas de interes en los 





Falta de promoción y  difusión de la educación y la 
cultura en el adulto mayor.
Capacitar y realizar talleres de convivencia y respeto 
en asocio con escuelas de formacion, SENA o Caja de 
Compensación  a la poblacion mayor o vulnerable.






Deficiente uso de los recursos de la empresa 
(Dispensadores de agua, muebles, aires 
acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono de 
quejas, recursos web, entre otros).
Comunicar e informar al adulto mayor de los recursos a 
disposicion para el afiliado por medio de carteleras, 
voz a voz, invitacion en OAA, por la pagina WEB, por 
correos directos y mensajes de texto.
Aprovechar de manera adecuada los 





Alta desinformación en el adulto mayor  y barreras 
para  acceder a los servicios de salud.
Diseñar  e Implementar  un programa de enseñanaza 
para adultos mayores en el uso y tramite  de servicios   
en  salud.
Mejorar la efectividad de comunicación y 










El instrumento aplicado a los administrativos mostro que existen falencias en la política 
de RSE implementadas en la NEPS; para los administrativos las variables indagadas en el 
instrumento de recolección de la información (encuesta) son críticas, en todas existen distancias 
entre lo esperado y lo obtenido. Lo crítico de las posiciones entregadas por los administrativos 
está en el desconocimiento de mucho de los aspectos indagados, lo que hace pensar en la 
ausencia de documentos y normas que instruyan al trabajador de la empresa en todo lo referido a 
la RSE. Por tanto, se sugiere la aplicabilidad de esta investigación a nivel nacional, en un campo 
dedicado a la construcción y divulgación de un proyecto de Responsabilidad Social Empresarial 
verdadero que este encaminado  a cubrir y apoyar todas las regiones del país,  donde se muestre 
la necesidad de cercanía y contacto con el usuario como garantía de equilibrio y aporte 
institucional, ante el retorno recibido por el estado y los usuarios. 
 
Respecto a la variable de los derechos humanos desde el punto de vista de los 
administrativos,  existen brechas de consideración y se manifiestan como graves en el desarrollo 
de la atención al adulto mayor lo relacionado con los métodos utilizados por nueva EPS para que 
el adulto mayor pueda o aprenda  a identificar situaciones de riesgo generadas por la corrupción, 
la pobreza extrema y el trabajo infantil. La actuación de la empresa debe estar encaminada hacia 
una “actuación social empresarial” de la misma manera existen fortalezas que a la luz de la 
opinión de los administrativos vale la pena resaltar y hacen relación a los asuntos que implican  a 
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la empresa  y la disposición del adulto mayor a mecanismos de reclamo para denunciar, 
diferentes abusos. 
Ahora desde la variable medio ambiente en  la NEPS los administrativos llaman la 
atención en el sentido de que no existen medidas o estrategias para que el adulto mayor tenga 
especial   cuidado con las diferentes formas de contaminación como ruidos, olores, productos 
químicos de alto riesgo entre otros y reducir la vulnerabilidad ante el cambio climático, a través 
de planificar el uso de los recursos naturales, la concientización al anciano del respeto a la 
naturaleza y las consecuencia que traen la mala planificación de estos recursos, el respeto a los 
animales y el buen uso del reciclaje. De la misma manera existen fortalezas cuando la NEPS 
promociona en el adulto mayor la utilización de recursos tecnológicos (página web, portal 
transaccional, mensajes de texto) que actúan como canales no presenciales y ayudan la 
conservación  del medio ambiente. 
 
Con respecto a la gobernanza los administrativos de la NEPS consideran que existen 
dificultades  con los aspectos relacionados con el buen uso de los recursos de la empresa y con el 
interés por mejorar la comunicación, de la misma manera hace falta propiciar el fomento del 
liderazgo, la escucha de quejas de los adultos mayores. Desde el punto de vista de las prácticas 
justas de operación se notan debilidades en la promoción de valores en el adulto mayor así como 
el control en el mal uso del tráfico de influencias para obtener un trato especial por encima de los 
demás usuarios, sin embargo consideran positivo que la NEPS se preocupa por el mejoramiento 




Teniendo en cuenta la variable asuntos de consumidores las debilidades observadas 
están relacionadas con que la NEPS poco le interesa mostrar  la calidad de los productos y los 
servicios y con la garantía por sus productos bajo certificaciones, además de disposiciones 
relacionadas con la devolución del producto si no cumple con los estándares de calidad. 
 
Desde el punto de vista de los usuarios adultos mayores las valoraciones con mayor 
intensidad mostraron grandes brechas entre lo encontrado y lo esperado, la insatisfacción, la 
indiferencia, el no estar completamente de acuerdo fueron las constantes descritas por los 
usuarios adultos mayores.  
 
La indiferencia y la opción de NS/NR, es comprensible en el usuario, el 
desconocimiento de una norma de RSE al interior de la NEPS es evidente y es esencial su 
construcción. La descripción de la opinión encontrada tanto en administrativos como en usuarios 
establece que todas las variables indagadas (29 en total), se clasifican como variables brechas y 
clasifican como prospectos en el análisis estructural que permitirá desde el presente plantear en 
el futuro un plan de acción que motive en forma general la RSE en la NEPS. 
 
En los derechos humanos para los adultos mayores se nota un desconocimiento total de 
información de cada uno de estos componentes y es un deber de la NEPS dar claridad a cada uno 
de estos aspectos. Con respecto al medio ambiente  el adulto mayor afirma que la NEPS no hace 
desarrollo de  acciones que procedan en cuanto al uso de materiales reciclables, el desarrollo de 
mejores prácticas en cuanto al procesamiento de desechos y material  residual, el buen manejo de 
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desechos tóxicos o material  quirúrgico o de elementos orgánicos y la promoción a la educación 
y el uso de tecnologías limpias, manejo de desechos y el  uso de los recursos no renovables. 
 
Con respecto a la gobernanza desde la opinión de los adultos mayores a la NEPS la hace 
falta fomentar el uso eficiente de los recursos de la empresa (dispensadores de agua, muebles, 
aires acondicionado, televisor, carteleras, el teléfono de quejas, recursos web, entre otros), de 
mejorar las oportunidades como grupo vulnerable para ocupar puestos de liderazgo (elección de 
representantes a la conformación de la asociación de usuarios) y la falta de comunicación con los 
administrativos de la empresa. 
 
Por ultimo en el asunto de consumidores el adulto mayor llama la atención en el sentido 
de afirmar  en un alto porcentaje que la NEPS no emite información necesaria sobre el producto, 
el medicamento o el tratamiento que en esta empresa se está ofreciendo, así mismo en lo 
relacionado con la participación activa y desarrollo en la comunidad; el adulto mayor siente que 
la NEPS no brinda apoyo a instituciones que ayuden a solucionar los problemas en la 
comunidad. 
 
Del análisis estructural se obtienen variables claves que jalonan el proceso y que 
permitirán la construcción de un documento o plan de acción que relacione la RSE.  
Al interior de la NEPS y desde la concepción de los expertos (3), estas variables fueron:  
 
DH3 
NEPS pone a disposición del adulto mayor mecanismos de reclamo para 




NEPS realza en el adulto mayor  la importancia de contar con la 
información necesaria para decidir si el producto satisface sus 
necesidades. 
G2 
NEPS fomenta en el adulto mayor el mejorar las oportunidades como 
grupo vulnerable para ocupar puestos de liderazgo (Elección de 
representantes a la conformación de la asociación de usuarios) 
PJO1 
NEPS implementa en el adulto mayor políticas y prácticas que evitan la 
corrupción, el soborno, el fraude, el tráfico de influencias, a la hora de 
prestarle o de garantizarle la prestación del servicio. 
PA2 NEPS promueve en el adulto mayor la educación y la cultura. 
G1 
NEPS fomenta en el adulto mayor el uso eficiente de los recursos de la 
empresa (Dispensadores de agua, muebles, aires acondicionado, televisor, 
carteleras, el teléfono de quejas, recursos web, entre otros). 
PA1 
NEPS sugiere al adulto mayor  participar y apoyar a instituciones que 
ayuden a solucionar los problemas en la comunidad. 
Fuente. Elaboración propia 
 
Por último el estudio permitió determinar que: 
Existen rezagos de un documento de RSE que es poco conocido y difundido.  
 
Existen también fortalezas representadas en las nuevas tecnologías de la información y 
en el recurso que la empresa ofrece, pero no existe por parte del usuario una cultura de uso y 
apropiación de estos servicios. 
 
La existencia y fortaleza manifiesta en la descripción de los datos hace pensar que la 








Es una entidad en donde se percibe la ausencia de un documento adecuado de RSE, los 
problemas que provienen de este vacío, son detectados desde la implementación de elementos 
que visualicen esta situación, la presente investigación basándose en lo contemplado en la norma 
ISO 26000, permitió identificar al interior de la NEPS una serie de problemas derivados de la 
falta de información y desconocimiento de lo que es la responsabilidad social tanto a nivel 
interno ( colaboradores administrativos) como externo (usuarios). 
 
Ante el único documento  de RE que  se evidencia ausente ante la falta de divulgación y 
socialización, se demuestra una necesidad urgente de aplicabilidad de esta investigación por 
medio de líderes  con equipo especializado y disciplinado destinado única y exclusivamente a 
trabajar dentro y fuera de las oficinas, creando y fomentando el interés del estudio llevado a la 
práctica empresarial, teniendo en cuenta que es la NEPS, la entidad promotora de salud  ejemplo  
del estado con mayor interés en avalar procesos diferenciales y de mejora  en los usuarios de la 
tercera edad, por ser la entidad privada que recoge la mayoría de la población añosa con adultos  
mayores y por tener un capital accionario importante de economía mixta, representado en una 
empresa comercial y estatal como ARL Positiva (49% de acciones). 
 
Las variables identificadas desde el análisis descriptivo basado en la comparación de lo 
esperado y lo obtenido generan verdaderas oportunidades que permitirán el fortalecimiento 
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empresarial de la NEPS, por tanto se genera la necesidad de retomar estos resultados para dar 
inicio a la implementación de estrategias, proyectos y metas que promuevan un nuevo clima 
laboral y una atención de calidad desde todo punto de vista para los usuarios adultos mayores de 
esta empresa. 
 
Por tanto, su estudio y la atención necesaria requerida por los Directores y Autoridades 
de la Universidad, permitirán que este intento de identificar variables y prospectiva terminen en 
un aporte académico que visualice inversión y capacitación en beneficio de los estudiantes y 
docentes. 
 
Se recomienda entonces retomar los diferentes resultados y examinarlos en contexto, 
además de hacer uso adecuado de las variables que generan interés futurísticos descritos y 
correlacionados en el análisis estructural, ya que estas son el resultado de la implementación en 
vivo de variables relacionadas en forma directa con la norma ISO 26000. 
 
Es recomendación para la NEPS, hacer uso del plan estratégico planteado desde la 
reflexión de los resultados de esta investigación. Las variables discriminadas dan luces y 
permiten tomar algunas decisiones. El estudio realizado también propone reflexiones al interior y 
al exterior, tanto en los usuarios como en los administrativos responsables de generar políticas de 
buen ambiente que terminen generando calidad de vida, buena atención, buena imagen y buenos 




Los resultados observados en las conclusiones de esta investigación determinan la 
importancia de abordar un nuevo estudio que propenda por un documento que evidencie desde la 
ISO 26000 la RSE que la NEPS debe abordar en la atención del adulto mayor. Siendo la RSE un 
aspecto de obligatoriedad en cualquier empresa y detectada su ausencia en el nuevo estudio se 
debe incorporar un conjunto de directrices que tengan como resultados acciones positivas (éticas, 
solidarias y medioambientales) frente a los grupos de interés o para el grupo determinado en la 
investigación (el adulto mayor). Si la RSE está registrada en un documento construido a partir de 
la investigación y elementos encontrados en este estudio esta empresa y cualquier empresa de 
salud actuaran bajo criterios de Responsabilidad Social y responderán a múltiples necesidades de 
los usuarios, todos ellos enmarcados en la constitución política colombiana que otorga derechos 
irrenunciables en salud. 
 
Ahora el adulto mayor también propicia escenarios en donde la RS no solo es 
compromiso de su EPS, el contexto familiar también es un elemento que se debe incorporar a las 
actuación realizadas por este adulto. Está en la familia que la RSE de las EPS sea más funcional 
y sea mas práctica, por tanto el estudio debe extenderse también al contexto familiar, es decir 
abordar la RSE de la NEPS frente al adulto mayor y verificar el papel y compromiso de la 












Álvarez, M. y Medina, A. (2009). Responsabilidad social empresarial de grandes empresas 
manufactureras del Área Metropolitana del Valle de Aburrá. Universidad Pontificia 
Bolivariana. Monografía para optar título de Magister en Administración de Empresas. 
Medellín 
 
Álvarez O Martha C & Vargas A Ronald (2011).  Beneficios que trae para las empresas la 
incorporación de la RSE en sus objetivos corporativos: caso Colombiano. Contaduría 
Universidad de Antioquia 
 
Alvira Rafael (2011). Olvido de la familia y venganza de la realidad, Publicado 
en  Política, Sociología  Nueva Revista número 135.España. 
 
Andrews, K. R. (1971). The Concept of Corporate Strategy. Homewood, IL: Dow Jones-Irwin. 
Berry, D. (2007). Health communication: theory and practice. Maidenhead: Open University 
Press. 
 
Ariza Efren Danilo(2011). Sentidos internos frente a sentidos externos en la responsabilidad social 




Asamblea Nacional Constituyente de Colombia (1991), Constitución política de Colombia, art. 1- 
48. 
Bailey, J. W. (1997), Utilitarianism, institutions, and justice, Oxford University Press, New York. 
Ballesteros Diana & Ballesteros Pedro (2102). Análisis estructural prospectivo aplicado al sistema 
logístico. Universidad Tecnológica de Pereira. 
 
Betrastén M., Pujol, L. (2003). Responsabilidad Social de las empresas: tipos de responsabilidades 
y plan de actuación. Notas Técnicas de Prevención Nº 644. Barcelona: Instituto Nacional de 
Seguridad e Higiene en el Trabajo. 
 
Bluhm, W. T., y R. A. Heineman (2007), Ethics and public policy: method and cases. Upper Saddle 
River, Pearson Prentice Hall, N.J. 
 
Catañeda Yebrail. (2010). El silencio ético en Wittgenstein. Una muestra sobre la responsabilidad 
social, Revista de la Universidad de la Salle. 
 
Cockburn (2005). La responsabilidad social de las empresas y la seguridad y la salud en el 
trabajo. Estudio  de investigación presentado para la Agencia Europea para la Seguridad y 
la Salud en el Trabajo 
 
De la Cabada, Ortiz D. J , Ávila M. C (2007). Un nuevo paradigma de la responsabilidad social 




Godet, M. (1995). De la anticipación a la acción. Estrategia y Gestión Competitiva. Editorial 
Alfaomega – Marcombo, Impreandes Presencia, S.A, Bogotá. 
 
Godet, M.& Duperrin (1973): De la anticipación a la acción. Estrategia  y Gestión Competitiva. 
Editorial Alfaomega – Marcombo, Impreandes Presencia, S.A, Bogotá,  1995, p.74. 
 
Guía ISO 26000-Responsabilidad Social. 2010. 
 
Guzman Alxander, Malaver Marleny & Rivera Hugo. (2005). Análisis estructural. Técnica de la    
Prospectiva. Universidad del Rosario, Facultad de Administración 
 
Comisión de las Comunidades Europeas (2001) «Libro Verde sobre la Responsabilidad Social de 
las empresas». Comisión Europea, Bruselas. 
 
Código de Ética y buen gobierno NEPS (2013). Documento en línea: consultado 21-11-2014: 
http://www.nuevaeps.com.co/Portals/0/Documento%20Etica/CAPITULO_X.pdf  
 
Costa, J. (2001). Imagen corporativa en el siglo XXI (1ª Ed.). Buenos Aires: La Crujía. 
Chirinos,  Fernández  y Sanchez. (2013).  Responsabilidad empresarial o empresas socialmente 
responsables. Revista electrónica. 
 
Davis, K., & Bloomstrom, R. L. (1975). Business and Society: Environment and Responsibility. 
New York: McGraw-Hill. 
126 
 
Forbes Roger (2102). Prácticas laborales en la empresa desde una perspectiva de gestión 
socialmente responsable según las normas  ISO 26000 y SA 8000. Cegesti. Éxito 
Empresarial. 
Global Reporting Initiative (2012). GRI e ISO 26000: Cómo usar las Directrices del GRI,  en 
conjunto con la Norma ISO 26000 
 
Godet, Michel. (1995) De la anticipación a la acción, Colombia, Ed. Alfaomega, Marcombo. Pp. 
360 
 
Jones, C. (1999), Global justice: defending cosmopolitanism, Oxford University Press, Oxford, 
New York. 
 
Lafuente A., Viñuelas V., Puedo R. y Llaría J. 2003 «Responsabilidad Social  corporativa y 
Políticas Públicas», Fundación Alternativas Nº 3, Madrid. 
 
Leiner, M. (2000), Business Ethics Among Mexican Middle Managers: A comparison between 
the national and international management infl uence in the moral development of Mexican 
middle managers at Mexican borderlands, Nova Southeastern University, Ft. Lauderdale. 
 
Madrid Katia (2012). ¿Qué es la ISO 26000?. Documento en línea: http://www.boreal-
is.com/es/2012/02/iso-26000-cuales-son-los-temas-fundamentales-de-responsabilidad-




Medina Aguerrebere (2012). La responsabilidad social corporativa en hospitales: un nuevo 
desafío para la comunicación institucional. Rev Esp Común Salud. 
Pizarro Roberto.(2001). La vulnerabilidad social y sus desafíos: una mirada desde América 
Latina, Santiago de Chile. 
 
-----Guía Práctica de la RSE. (2011).  Centra RSE. En Guatemala. 
 
Ramírez Lopez Berenice(2010). Las reformas a los seguros sociales y el estado mexicano. 
 
Romero, Néstor (2010). La responsabilidad social corporativa: ¿una estrategia de cambio hacia 
un modelo ético de desarrollo? Revista de Ciencias Sociales. (pp.456- 467). Maracaibo: 
Venezuela. Universidad del Zulia. 
 
Thomas, R.K. (2005). Marketing health services. Chicago: Health Administration Press. 
 
Vaca Acosta, R.M (2003): Responsabilidad social empresarial: Revisión teórica, Universidad de 
Huelva. Departamento de Dirección de Empresas y Marketing. Tesina. 
 
Vaca Rosa, Vargas Alfonso & Otros (2003). Responsabilidad Social Empresarial: Revision  
teórica. Universidad de Huelva. 
 
Vives Antonio & Peinado Estrella. (2011). La Responsabilidad Social de la Empresa en America 
Latina. Manual de Gestión. Fondo Multilateral de Inversiones.Grupo BID.  
128 
 
Zaude (2012). Análisis estructural prospectivo. Documento en línea: 


























ANEXO A  Administrativos 
ENCUESTA APLICADA AL ADULTO MAYOR 
ENCUESTA PARA IDENTIFICAR LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN LA ATENCION 
PRESTADA POR  NEPS AL ADULTO MAYOR  
 
El propósito de esta encuesta es reunir información que permita valorar la responsabilidad social empresarial de NEPS, a través de la 
Atención al adulto mayor.  
Responda de acuerdo a la siguiente escala: 
1(TED) Totalmente en desacuerdo  2(ED) En desacuerdo   3(I) Indiferente   4(DA) De acuerdo 
5(TDA) Totalmente de acuerdo   0 (NS/NR) No sabe/No Responde. 
 















¿NEPS ayuda al adulto mayor a identificar situaciones de riesgo generadas por la 
corrupción, la pobreza extrema y el trabajo infantil? 
      
¿NEPS aconseja al adulto mayor a evitar cualquier acto que vulnere los derechos 
humanos? 
      
¿NEPS pone a disposición del adulto mayor mecanismos de reclamo para denunciar 
posibles abusos y exigir compensación? 
      
¿NEPS garantiza en el adulto mayor la no discriminación en sus procesos de atención?       
¿NEPS fomenta en el adulto mayor el respeto por los derechos civiles y políticos, 
como la libertad de opinión, la libertad de reunión, de información y al debido 
proceso? 
      
¿NEPS fomenta en el adulto mayor el respeto por los derechos económicos, sociales y 
culturales, como la educación, la salud, la alimentación y el trabajo en condiciones 
favorables y justas? 
      
¿NEPS fomenta en el adulto mayor la igualdad de oportunidades y la no 
discriminación? 























¿NEPS aconseja al adulto mayor prestar especial atención a la prevención  de las 
diferentes formas de contaminación como ruidos, olores, productos químicos de alto 
riesgo entre otros? 
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¿NEPS recomienda al adulto mayor hacer uso adecuado de los recursos renovables 
(Agua, energía, plantas, animales) para contribuir con el cuidado del medio ambiente 
y la salud?  
      
¿NEPS recomienda al adulto mayor adoptar medidas pertinentes y practicas 
saludables como el reciclaje, filtros para el agua, reductores de agua, filtros solares y 
otras innovaciones tecnológicas que propendan por el cuidado de los recursos 
renovables? 
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor la utilización de recursos tecnológicos (página 
web, portal transaccional, mensajes de texto) que actúan como canales no presenciales 
y ayudan la conservación  del medio ambiente?  
      
¿NEPS invita al adulto mayor a reducir la vulnerabilidad ante el cambio climático, a 

























¿NEPS fomenta en el adulto mayor el uso eficiente de los recursos de la empresa 
(Dispensadores de agua, muebles, aires acondicionado, televisor, carteleras, el 
teléfono de quejas, recursos web, entre otros). 
      
¿NEPS fomenta en el adulto mayor el mejorar las oportunidades como grupo 
vulnerable para ocupar puestos de liderazgo (Elección de representantes a la 
conformación de la asociación de usuarios)  
      
¿NEPS atiende las necesidades del adulto mayor?       




















¿NEPS implementa en el adulto mayor políticas y prácticas que evitan la corrupción, 
el soborno, el fraude, el tráfico de influencias, a la hora de prestarle o de garantizarle 
la prestación del servicio? 
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor a través de procesos y políticas públicas el 
mejoramiento  de su calidad de vida? (por ejemplo, que se vacune, que se alimente 
bien, que realice deporte entre otros) 
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor, cadenas de valores que promuevan 
comportamientos socialmente responsables? (Valores en el respeto a los demás, al 
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cuidado de lo que tiene a su alrededor, a respetar lo ajeno, a compartir, a hacer uso de 
sus derechos y deberes)  
¿NEPS promueve en el adulto mayor el respeto a la propiedad y no involucrarse en 
actividades que la vulneren? (Irrespeto a los espacios privados en la empresa y otros 
espacios) 




















¿NEPS realza en el adulto mayor  la importancia de contar con la información 
necesaria para decidir si el producto satisface sus necesidades? 
      
¿NEPS ofrece al adulto mayor productos y servicios que son seguros y saludables?       
¿NEPS ofrece al adulto mayor productos garantizados con certificaciones, además de 
disposiciones relacionadas con la devolución del producto si no cumple con los 
estándares de calidad? (POS- Plan Obligatorio de Salud) 
      
¿NEPS subraya en el adulto mayor la importancia de proteger el derecho a la 
privacidad y confidencialidad de los datos entregados? 
      
¿NEPS garantiza al adulto mayor el acceso a los diferentes servicios básicos y 
esenciales? 
      
¿NEPS da a conocer al adulto mayor sus derechos y responsabilidades para que estos 
puedan tomar decisiones con más libertad? 

















¿NEPS sugiere al adulto mayor  participar y apoyar a instituciones que ayuden a 
solucionar los problemas en la comunidad? 
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor la educación y la cultura?       
¿NEPS facilita al adulto mayor el desarrollo y el acceso a las tecnologías 
modernas, (Aplicaciones teléfono inteligentes, portal transaccional, pagina web, 
mensajería de texto, entre otros)? 
      
¿NEPS aconseja al adulto mayor a realizar actividades que maximicen los efectos 
positivos para la salud en la comunidad? 











ANEXO B  Usuarios 
ENCUESTA APLICADA AL ADULTO MAYOR 
ENCUESTA PARA IDENTIFICAR LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN LA ATENCION 
PRESTADA POR  NEPS AL ADULTO MAYOR  
Edad del adulto Mayor: _______________ 
 
El propósito de esta encuesta es reunir información que permita valorar la responsabilidad social empresarial de NEPS, a través de la 
Atención al adulto mayor.  
Responda de acuerdo a la siguiente escala: 
1(TED) Totalmente en desacuerdo  2(ED) En desacuerdo   3(I) Indiferente   4(DA) De 
acuerdo 
5(TDA) Totalmente de acuerdo   0 (NS/NR) No sabe/No Responde. 















¿NEPS ayuda al adulto mayor a identificar situaciones de riesgo generadas por la 
corrupción, la pobreza extrema y el trabajo infantil? 
      
¿NEPS aconseja al adulto mayor a evitar cualquier acto que vulnere los derechos 
humanos? 
      
¿NEPS pone a disposición del adulto mayor mecanismos de reclamo para denunciar 
posibles abusos y exigir compensación? 
      
¿NEPS garantiza en el adulto mayor la no discriminación en sus procesos de atención?       
¿NEPS fomenta en el adulto mayor el respeto por los derechos civiles y políticos, 
como la libertad de opinión, la libertad de reunión, de información y al debido 
proceso? 
      
¿NEPS fomenta en el adulto mayor el respeto por los derechos económicos, sociales y 
culturales, como la educación, la salud, la alimentación y el trabajo en condiciones 
favorables y justas? 
      
¿NEPS fomenta en el adulto mayor la igualdad de oportunidades y la no 
discriminación? 
      















¿NEPS aconseja al adulto mayor prestar especial atención a la prevención  de las 
diferentes formas de contaminación como ruidos, olores, productos químicos de alto 
riesgo entre otros? 
      
¿NEPS recomienda al adulto mayor hacer uso adecuado de los recursos renovables 
(Agua, energía, plantas, animales) para contribuir con el cuidado del medio ambiente 
y la salud?  
      
¿NEPS recomienda al adulto mayor adoptar medidas pertinentes y practicas 
saludables como el reciclaje, filtros para el agua, reductores de agua, filtros solares y 
otras innovaciones tecnológicas que propendan por el cuidado de los recursos 
renovables? 
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¿NEPS promueve en el adulto mayor la utilización de recursos tecnológicos (página 
web, portal transaccional, mensajes de texto) que actúan como canales no presenciales 
y ayudan la conservación  del medio ambiente?  
      
¿NEPS invita al adulto mayor a reducir la vulnerabilidad ante el cambio climático, a 




















¿NEPS fomenta en el adulto mayor el uso eficiente de los recursos de la empresa 
(Dispensadores de agua, muebles, aires acondicionado, televisor, carteleras, el 
teléfono de quejas, recursos web, entre otros). 
      
¿NEPS fomenta en el adulto mayor el mejorar las oportunidades como grupo 
vulnerable para ocupar puestos de liderazgo (Elección de representantes a la 
conformación de la asociación de usuarios)  
      
¿NEPS atiende las necesidades del adulto mayor?       
¿NEPS se interesa por mejorar la comunicación con el adulto mayor?       















¿NEPS implementa en el adulto mayor políticas y prácticas que evitan la corrupción, 
el soborno, el fraude, el tráfico de influencias, a la hora de prestarle o de garantizarle 
la prestación del servicio? 
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor a través de procesos y políticas públicas el 
mejoramiento  de su calidad de vida? (por ejemplo, que se vacune, que se alimente 
bien, que realice deporte entre otros) 
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor, cadenas de valores que promuevan 
comportamientos socialmente responsables? (Valores en el respeto a los demás, al 
cuidado de lo que tiene a su alrededor, a respetar lo ajeno, a compartir, a hacer uso de 
sus derechos y deberes)  
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor el respeto a la propiedad y no involucrarse en 
actividades que la vulneren? (Irrespeto a los espacios privados en la empresa y otros 
espacios) 
      
 















¿NEPS realza en el adulto mayor  la importancia de contar con la información 
necesaria para decidir si el producto satisface sus necesidades? 
      
¿NEPS ofrece al adulto mayor productos y servicios que son seguros y saludables?       
¿NEPS ofrece al adulto mayor productos garantizados con certificaciones, además de 
disposiciones relacionadas con la devolución del producto si no cumple con los 
estándares de calidad? (POS- Plan Obligatorio de Salud) 
      
¿NEPS subraya en el adulto mayor la importancia de proteger el derecho a la 
privacidad y confidencialidad de los datos entregados? 
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¿NEPS garantiza al adulto mayor el acceso a los diferentes servicios básicos y 
esenciales? 
      
¿NEPS da a conocer al adulto mayor sus derechos y responsabilidades para que estos 
puedan tomar decisiones con más libertad? 
      
 












¿NEPS sugiere al adulto mayor  participar y apoyar a instituciones que ayuden a 
solucionar los problemas en la comunidad? 
      
¿NEPS promueve en el adulto mayor la educación y la cultura?       
¿NEPS facilita al adulto mayor el desarrollo y el acceso a las tecnologías 
modernas, (Aplicaciones teléfono inteligentes, portal transaccional, pagina web, 
mensajería de texto, entre otros)? 
      
¿NEPS aconseja al adulto mayor a realizar actividades que maximicen los efectos 
positivos para la salud en la comunidad? 
      
 
 
 
